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1 JOHDANTO 
 
1.1 Aiheen valinta 
 
Opinnäytetyöni aiheena on tapahtuman kehittäminen. Aihe tuli tutuksi, kun suoritin 
syventävää harjoittelua Savonlinnan Seudun Liikunta ry:llä kesällä 2010. Harjoittelun 
aikana olin mukana monessa tapahtumassa, muun muassa Pyhän Olavin Maratonissa 
ja Norsupallon MM-kilpailuissa. Eniten minua kiinnosti Norsupallon MM-kilpailut ja 
ehdotin Savonlinnan Seudun Liikunta ry:n toiminnanjohtajalle, Timo Reinikaiselle, 
että voisin opinnäytetyössäni käyttää Norsupallon MM-kilpailuja tutkimuskohteena.  
 
Norsupallon MM-kilpailut ovat suhteellisen uusi tapahtuma, sillä ensimmäiset MM-
kilpailut järjestettiin vuonna 2008. Vuonna 2013 järjestetyt Norsupallon MM-kilpailut 
ovat siis kuudennet. Kuuden vuoden aikana MM-kilpailuista ei ole tehty minkäänlais-
ta asiakastyytyväisyyskyselyä, ja siksi ehdotin Timo Reinikaiselle, että voisin tehdä 
asiakastyytyväisyyskyselyn. Timo Reinikaiselle asia sopi mainiosti, sillä asiakastyy-
tyväisyyskyselyn vastauksista tapahtuman järjestäjänä Savonlinnan Seudun Liikunta 
ry saa arvokasta tietoa, jonka avulla voidaan kehittää tapahtumaa kokonaisuudessaan.  
 
Aihe on minulle henkilökohtaisesti ja ammatillisesti merkittävä: Savonlinnassa suu-
rimmat tapahtumat osuvat kesäkuulle ja heinäkuulle, kuten Oopperajuhlat. Elokuussa 
Savonlinnan kaupunki alkaa hiljentyä. Norsupallon MM-kilpailut on yksi harvoista 
tapahtumista, joita järjestetään elokuun aikaan. Tapahtuman järjestämisen eri vaihei-
siin perehtyminen ja asiakastyytyväisyyskyselyn luominen Webropol-ohjelman kautta 
tuovat minulle ammatillista kokemusta tulevaisuutta ajatellen. Oma mielipiteeni on se, 
että jos saamme Norsupallosta ja Norsupallon MM-kilpailuista merkittävän tapahtu-
man, niin esimerkiksi Savonlinnan kaupunki, savonlinnalaiset ihmiset ja yritykset 
hyötyvät sekä taloudellisesti että imagollisesti.  
 
 
1.2 Opinnäytetyön tavoite ja tutkimuskysymys 
 
Tämän opinnäytetyön tavoitteena on Norsupallon tapahtuman kehittäminen asiakas-
tyytyväisyystutkimuksen tulosten avulla. Tutkimuskysymys muotoutui seuraavaksi: 
miten tyytyväisiä kävijät ja pelaajat ovat Norsupallon MM-kilpailuihin 2013, sekä 
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mitkä eri tekijät tyytyväisyyteen vaikuttavat. Lomakekyselyllä selvitetään miten tyy-
tyväisiä kävijät ja pelaajat ovat esimerkiksi tuomarin toimintaan ja Kisakahvion palve-
luihin. Kävijöiden ja pelaajien mielipiteet Norsupallon MM-kilpailuista selvitän teke-
mällä asiakastyytyväisyyskyselyn. Kysely tehdään paperisena versiona, jota jaetaan 
tapahtumassa. Päätimme, että asiakastyytyväisyyskysely tehdään paikan päällä kilpai-
luiden aikana 16–18.8.2013. Kyselyn tulokset analysoidaan Webropol- ja Excel -
ohjelmien avulla. (Webropol 2012.) 
 
1.3 Aikaisemmat tutkimukset 
 
Tätä opinnäytetyötä tehdessäni tutustuin neljään eri opinnäytetyöhön. Näistä opinnäy-
tetöistä on taulukko Liitteet-osiossa. (Liite 5.) 
 
Tiia Asikainen teki vuonna 2010 opinnäytetyön asiakaslähtöisestä tapahtumatuotan-
nosta Tapsan Tahdit -tapahtumasta. Tavoitteena oli selvittää Tapsan Tahdit -
musiikkifestivaalin asiakastyytyväisyyttä sekä sitä, oliko tapahtuma asiakaslähtöinen. 
Tutkimusmenetelmäksi Asikainen valitsi kvantitatiivisen tutkimusmenetelmän, otok-
sen koon perusteella.  Asiakastyytyväisyyskyselyn perusteella Tapsan Tahtien kävijät 
ovat melko tyytyväisiä tapahtumaan ja antoivat kehittämisehdotuksia siitä, miten ta-
pahtumasta saataisiin vielä parempi. Asiakkaat toivoivat muun muassa tapahtuman 
keston lyhentämistä ja sitä, että tiedonkulkua kehitetään. (Asikainen 2010.) 
 
Vilja Byström teki opinnäytetyön Ilmakitaransoiton MM-kisojen kansainvälisen ver-
kostotoiminnan kehittämisestä. Tutkimuskysymyksenä oli, miten verkostomaat saa-
daan toimimaan yhtenäisesti. Byström valitsi tutkimusmenetelmäksi laadullisen eli 
kvalitatiivisen tutkimusmenetelmän. Verkostomaita oli ympäri Eurooppaa ja koko 
maailmaa; tästä johtuen kysely toteutettiin sähköisesti. Kehittämisehdotuksia oli muun 
muassa tapahtuman kehittäminen ammattimaisempaan suuntaan ja tiedottamisen pa-
rantaminen verkostomaiden välillä. (Byström 2009.) 
 
Jenna Elonen teki opinnäytetyön tapahtumanjärjestämisestä. Opinnäytetyössään hän 
tutki, miten järjestetään onnistunut tapahtuma seuraamalla Tammerfest 2011 -
tapahtumaa. Tutkimuskysymyksenä oli, miten järjestetään onnistunut tapahtuma jär-
jestäjän näkökulmasta. Opinnäytetyö oli tutkimusmenetelmän osalta kvalitatiivinen ja 
tutkimusmenetelminä toimi osallistuva havainnointi. Elonen teki suullisen kyselyn 
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Tammerfestin tuotantotiimille. Tuloksista näkee, että festivaali oli sujunut hyvin, mut-
ta tiedonkulku tuotantotiimin ja festivaalityöntekijöiden välillä ei toiminut. (Elonen 
2012.) 
 
Pia Issakainen ja Päivi Nikkonen tekivät opinnäytetyön, jossa toimeksiantajana oli 
Savonlinnasali. Aiheena oli kehittämiskysely Saimaa Summit 2009 -tapahtumaan. 
Tutkimuskysymyksiä oli kaksi: mitkä ovat oleelliset kehittämiskohteet Saimaa Sum-
mit -tapahtumassa ja kuinka Saimaa Summit -tapahtumasta saataisiin kansainvälisem-
pi. Issakainen ja Nikkonen käyttivät kvantitatiivista tutkimusmenetelmää ja lähettivät 
Webropol -ohjelman avulla kyselyn. Tuloksista näkee, että kansainvälisiä vierailijoita 
ja asiantuntijoita pitäisi saada enemmän tapahtumaan. Myös oopperajuhlia voisi hyö-
dyntää tässä. (Issakainen & Nikkonen 2009.)  
 
 
2 SAVONLINNAN SEUDUN LIIKUNTA RY 
 
Savonlinnan Seudun Liikunta ry (SSL) on liikuntajärjestö, joka perustettiin kesällä 
2000 Savonlinnaan ja ympäristökuntiin. Yhdistyksen tehtävänä on edistää urheilun ja 
erilaisten liikuntamuotojen harrastusta Savonlinnan seudulla. Savonlinnan Seudun 
Liikunta ry:n tarkoituksena on tukea alueella toimivien urheilu- ja liikuntaseurojen 
toimintaa sekä mahdollistaa, kehittää, ja ylläpitää alueen urheilu-nuoriso- ja liikunta-
työtä. Yhdistys työllistää Savonlinnan seudun nuoria pitkäaikaistyöttömiä erilaisiin 
liikunnallisiin tehtäviin. Savonlinnan Seudun Liikunta ry:n pyrkimyksenä on kehitellä 
Savonlinnan alueella erilaisia liikuntaprojekteja, joiden tarkoituksena on elävöittää 
alueen liikuntaelämää. Savonlinnan Seudun Liikunta ry on mukana vaikuttamassa 
monessa projekteissa ja tapahtumassa. SSL toimi vielä kaksi vuotta sitten Jukolansa-
lossa, mutta sattuneista syistä johtuen SSL muutti Aholahteen syksyllä 2012 ja vuok-
rasi Aholahden hiihtokeskuksen, jossa se on toiminut ja laajentanut toimintaansa. (Sa-
vonlinnan Seudun Liikunta ry 2013; Reinikainen 2013.) Kuvassa 1 on esitetty Savon-
linnan Seudun Liikunta ry:n logo. 
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KUVA 1. SSL logo 
 
Seuraavaksi esittelen Savonlinnan Seudun Liikunta ry:tä tarkemmin ja tehtäviä, joita 
SSL hoitaa. (Savonlinnan Seudun Liikunta ry 2013). 
 
Urheiluseurojen ja terveysjärjestöjen auttaminen 
 
Savonlinnan Seudun Liikunta ry haluaa olla auttamassa jäsenjärjestöjään erilaisissa 
toiminnoissa. Jäsenyhdistyksillä halutessaan on mahdollisuus saada ilmaista työvoi-
maa SSL:n työllisyysprojektin kautta esimerkiksi erilaisten tapahtuminen järjestämi-
seen.  
 
SSL:ään voivat liittyä kaikki Savonlinnan alueen urheilu- ja liikuntaseurat, yhteisöt, 
säätiöt, yhdistykset ja kunnat sekä kannatusjäseniksi voivat liittyä yritykset ja yksi-
tyishenkilöt. Savonlinnan Seudun Liikunta ry:n verkkosivujen mukaan jäsenmaksut 
olivat vuonna 2013 seuraavat: 
 
 liikunta- ja urheiluseurat  20€ 
 muut yhdistykset   20€ 
 kunnat ja säätiöt   100€ 
 yritykset (kannatusjäsen)  200€ 
 yksityishenkilöt (kannatusjäsen)  15€  
 
Tapahtumat 
 
Savonlinnan Seudun Liikunta järjestää itse erialisia tapahtumia Savonlinnan seudulla 
kuten liikuntatapahtumia. Näitä tapahtumia ovat muun muassa Pyhän Olavin Rulla-
luistelu- ja Pyöräilytapahtuma, Norsupallon MM-kilpailut, Pyhän Olavin Sauvakäve-
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lytapahtuma, Saimaan tunnelmaluistelukiertue ja Liikkuva Savonlinna -tapahtuma. 
SSL on ollut monissa urheiluseurojen tapahtumien järjestelyissä mukana: järjestämäs-
sä muun muassa hiihdon ja juoksun maakuntaviestiä, SaPkon 80-vuotisjuhlaottelua 
ulkojäällä, PowerCupia ja koululaisten urheilukilpailuja. (Savonlinnan Seudun Liikun-
ta ry 2013.) 
  
Liikuntakerhot 
 
SSL ja savonlinnalaiset urheiluseurat vastaavat suurelta osalta Savonlinnan ala-
asteikäisten liikuntakerhotoiminnasta. Toiminta alkoi 2001 ja vuonna 2004 syntyi 
Sporttikerhoja, joissa koululaiset saivat tutustua erilaisiin urheiluseuroihin ja liikun-
tamuotoihin. Futiskoulut ovat suosituin toiminta lapsille ja nuorille, joita SSL järjestää 
kesäisin. Kerhotoimintaan SSL on saanut rahoitusta muun muassa Nuorelta Suomelta 
ja Itä-Suomen läänihallitukselta.  (Savonlinnan Seudun Liikunta ry 2013.) 
 
Työllisyysprojektit 
 
Savonlinnan Seudun Liikunta ry:n ensimmäinen työllisyysprojekti oli nimeltään Työtä 
ja elämänlaatua liikunnasta ja se aloitettiin lokakuussa 2000. Työllisyysprojekti oli 
kolmivuotinen, joka työllisti nuoria sekä pitkäaikaistyöttömiä. Työllistäminen jatkui 
uusilla kolmivuotisilla työllisyysprojekteilla: 2003 - 2006 Liikunta työllistää, 2006 - 
2009 Työllä hyvinvointiin ja syksyllä 2009 alkaneella Toimintaa ja Tapahtumia. Näi-
den projektien aikana SSL on työllistänyt yli 500 pitkäaikaistyötöntä nuorta erilaisiin 
liikunnallisiin tehtäviin. Etelä-Savon ELY-keskus on ollut rahoittamassa kyseisiä pro-
jekteja. (Savonlinnan Seudun Liikunta ry 2013.) 
 
Kympillä Kuntoon 
 
SSL:n Kympillä Kuntoon hanke aloitettiin lokakuussa 2009 ja se on EU:n sosiaalira-
hoituksen, Itä-Suomen läänihallituksen ja Pohjois-Savon Liikunnan rahoittama LIKE-
hanke eli Liikunnan kehittämishanke. Hankkeen avulla SSL pyrki kehittämään työ-
ikäisten henkilöiden liikuntamahdollisuuksia Savonlinnassa ja sen lähikunnissa. (Sa-
vonlinnan Seudun Liikunta ry 2013.) 
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Aholahden hiihtokeskus 
 
Aholahden hiihtokeskuksella SSL pitää erilaisia TYKY-päiviä, joiden tarkoituksena 
on tukea työntekijöiden työkyvyn ylläpitoa ja terveyden edistämistä yhden päivän 
aikana. Hiihtokeskuksella on mahdollisuus ruokailuun ja saunomiseen. Aholahden 
hiihtokeskuksessa uutuuslajina voi harrastaa Frisbee-golfia. Frisbeegolfia varten SSL 
rakensi Aholahden hiihtokeskukseen frisbee-golfradan toukokuussa 2013.  Frisbee-
golf on golfin ja frisbeen sekoitus, jossa on tarkoitus heittää frisbee-kiekkoa mahdolli-
simman pienellä heittomäärällä aloituspaikasta maalikoriin. Aholahden hiihtokeskus 
on toiminut vuoden 2012 kesästä lähtien SSL:n toimistona. (Savonlinnan Seudun Lii-
kunta ry 2013.) 
 
Liikunta-alueiden hoito 
 
Savonlinnan Seudun Liikunta ry on hoitanut Savonlinnan alueen liikunta-alueita vuo-
den 2001 alusta alkaen. Kesäisin tämä tarkoittaa esimerkiksi tennis- ja jalkapallokent-
tien ja puistoalueiden hoitoa, talvisin hoidetaan luistelualueita. Vuodesta 2004 lähtien 
Savonlinnan kaupungin alueen seitsemän eri luistelualuetta ovat olleet SSL:n hoidet-
tavana. (Savonlinnan Seudun Liikunta ry 2013.) 
 
 
3 NORSUPALLO TAPAHTUMANA 
 
Norsupallo muistuttaa monin tavoin jalkapalloa; erottavana tekijänä on pelivälineen 
koko. Jalkapallossa käytettävän pallon koko on halkaisijaltaan noin 22 cm, kun taas 
norsupallossa käytetään jumppasaleista tutuksi tullutta jumppapalloa, jonka halkaisija 
on 45–75 cm (Kuva 2.) Tämä tekee pelistä mielenkiintoisen, hauskan urheilulajin, 
jossa sekä miehet että naiset voivat pärjätä hyvin taitotasosta tai pelaajien kokoerosta 
huolimatta. Norsupallon koko tekee lajista helpon pelata, koska pallon koko vähentää 
pelaajien väliset suuret taitotasoerot. (Savonlinnan Seudun Liikunta ry 2013.) 
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KUVA 2. Norsupallon peliväline (Norsupallo kuva-arkisto) 
 
 
3.1 Norsupallon historiaa 
 
Norsupallo on suhteellisen uusi laji, jota on alettu pelata kunnolla 2000-luvun alku-
puolella. SSL:n toiminnanjohtaja Timo Reinikainen (2013) kertoo, miten kaikki sai 
alkunsa: ”Oli kesä 2002, olimme menossa Varparannalle Willa Nuttuun pitämään las-
ten kesäleiriä. Suunnittelimme yhdessä Virva Korpisen kanssa leiriä ja mietimme, 
mitä lasten kanssa tekisimme. Vikke yhtäkkiä sanoi, että pelataan Norsupalloa. Eli 
otetaan jumppapallo ja potkitaan sitä. Ajatus tuntui tyhmänmukavalta, joten suostuin, 
että leirillä pelataan Norsupalloa. Koska lajiin ei ollut sääntöjä, kehittelin ne ennen 
leirin alkua. Leirillä sitten pelattiin Norsupalloa ja kaikki näyttivät lajista tykkäävän. 
Kaikista eniten varmaankin minä pidin lajista, koska ryhdyin heti leirin jälkeen miet-
timään miten lajista saataisiin oikea liikuntamuoto.”  
 
SSL:n toiminnanjohtaja Reinikaisen mukaan (2013) ensimmäinen norsupalloturnaus 
pidettiin syksyllä 2002 Savonlinnassa koululaisten Mahis-messut tapahtumassa. Tur-
naukseen osallistui 14 joukkuetta, ja sen aikana Reinikainen huomasi, mitkä mahdolli-
suudet norsupallolla liikuntalajina on. 
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Liikuntalaji levisi Savonlinnan seudulla nopeasti osaksi koululiikuntaa ja koululaisten 
norsupalloturnauksia pelattiin vuosittain. Ulkomailla lajiin tutustuttiin ensimmäisen 
kerran vuonna 2006, kun SSL kävi Viipurissa pelaamassa norsupalloa paikallisten 
nuorten kanssa. Norsupallon ensimmäinen kansainvälinen turnaus Viipurissa herätti 
ihmisten mielenkiinnon ja turnaukseen osallistui 13 joukkuetta. Reinikainen on sitä 
mieltä, että Viipurin turnaus onnistui hyvin ja laji sai hyvän jalansijan Viipurin alueel-
le. (Savonlinnan Seudun Liikunta ry 2013.) 
 
Norsupallossa yhtenä kriteerinä on se, että molemmissa joukkueissa pitää olla sekä 
miehiä että naisia. Näin ollen norsupallo on niitä harvoja lajeja, jossa molemmat su-
kupuolet saavat olla samassa joukkueessa. Reinikainen itse ei uskonut, että lajin suo-
sio olisi aikuisten keskuudessa suurempi kuin lasten ja nuorten keskuudessa. Aikuis-
ten innostus näkyi vuonna 2007, jolloin SSL järjesti kuntatyöntekijöille valtakunnalli-
set liikuntapäivät. Viimeistään silloin Timo Reinikainen päätti, että on aika järjestää 
ensimmäiset Norsupallon maailmanmestaruuskilpailut. (Savonlinnan Seudun Liikunta 
ry 2013.) 
 
Norsupallon MM-kilpailuja on järjestetty joka vuosi vuodesta 2008 lähtien. Alusta 
alkaen pelipaikkana on ollut Kyrönniemen urheilukenttä. Koska norsupallon säännöis-
sä lukee, että pelikentän koko on 40 metriä pitkä ja 30 metriä leveä, Kyrönniemen 
urheilukenttä voidaan jakaa neljään osaan, jolloin kentällä pystyttiin pelaamaan neljä 
peliä kerrallaan. Norsupalloa voi pelata myös hiekkakentillä, mutta viralliset pelit pe-
lataan nurmikentillä. (Reinikainen 2013; Norsupallo 2013.) 
 
3.2 Norsupallon MM-kilpailut 
 
Ensimmäiset maailmanmestaruuskilpailut pelattiin elokuussa 2008 norsupallon koti-
kaupungissa, Savonlinnassa, ja näihin kilpailuihin osallistui 17 joukkuetta. Kisojen 
jälkeen SSL teetti noin 30 minuutin kestävän esitysohjelman TV-kanava Urheilukana-
valle. Esitysohjelmasta oli todella suuri apu Norsupallon tunnetuksi tulemiselle, sillä 
vuonna 2009 MM-kilpailuihin osallistui jo 40 joukkuetta. Vuoden 2010 kilpailuihin 
osallistui 53 joukkuetta ja vuonna 2011 kisoihin osallistui 60 joukkuetta. 2012 MM-
kisoihin osallistui loppujen lopuksi 57 joukkuetta. Vuosi 2013 on kuudes vuosi, kun 
Norsupallon MM-kilpailuja järjestetään. Vuonna 2013 pelipäivät olivat 16.8–
18.8.2013 jolloin siis pelipäiviä tulee olemaan kolme. Myös sarjoja kolme: harrastaja-, 
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firma- ja kilpasarja. (Savonlinnan Seudun Liikunta ry 2013.) Liitteessä 4 on Norsupal-
lo-tapahtuman esite. 
 
Norsupallo lajina on vielä erittäin nuori. Neljä vuotta vanha lajin tunnettavuus lisään-
tyy vuosi vuodelta ja maine leviää naapurimaihin. Norsupalloa on pelattu ympäri 
Suomen lisäksi ainakin Venäjällä, Latviassa, Saksassa, Espanjassa ja Yhdysvalloissa. 
Odotettavissa on, että Norsupallo lajina levittäytyy maailmanlaajuiseksi hauskaksi 
palloilumuodoksi. (Norsupallo 2013.) 
 
3.3 Norsupallon MM-kilpailut vuonna 2013 
 
Vuoden 2013 Norsupallon MM-kilpailut järjestettiin kuudetta kertaa Savonlinnassa 
Kyrönniemen norsupallostadionilla 16–18.8.2013. Kyrönniemen kenttä jaettiin nel-
jään norsupallon sääntöjen mukaiseen kenttään. Norsupallokentät nimettiin yhteistyö-
kumppaneiden mukaan Saimaa -kentäksi, KristalliSport -kentäksi, Subway -kentäksi 
ja Pietari Kylliäinen -kentäksi. Kilpailuihin osallistui 48 joukkuetta, joista 10 joukku-
etta osallistui firmasarjaan ja 38 joukkuetta ilmoittautui harrastajasarjaan. Lohkoissa 
pelaavien joukkueiden selvittyä SSL laittoi tapahtumailmoituksen sanomalehteen. 
Tapahtumailmoituksen ilmestyttyä sanomalehteen, huomasimme tapahtumaa järjestä-
vän Timo Reinikaisen kanssa, että firmasarjan ja harrastajasarjan lohkojen nimet oli-
vat menneet sekaisin; tosin siitä ei syntynyt mitään kaaosta.  
 
 Firmasarja pelattiin kokonaisuudessaan perjantaina 16.8.2013. Firmasarjan finaaliin 
pääsivät Saimaa-lehti joukkue ja EC-Ohjelma-avustajat. Saimaa-lehti voitti loppuotte-
lun ja Norsupallon MM-kilpailuiden firmasarjan vuonna 2013. Next Step Masturboys 
tuli firmasarjassa kolmanneksi. Sijoitusotteluista löytyy uutinen muun muassa Itä-
Savo lehdestä. (Norsupallo 2013; Pohjanen 2013.) 
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KUVA 3. Norsupallon maskotti Ninni-Norsu (Cekirge 2013) 
 
Harrastajasarjan pelit alkoivat lauantaina 17.8.2013 ja niissä oli mukana yhteensä 38 
joukkuetta.  Jokainen joukkue pelasi vähintään viisi ottelua ja kaikki joukkueet pelasi-
vat myös sunnuntaina sijoitusotteluista. Harrastajasarjan finaalissa pelasivat vastak-
kain EC Mammutti ja FC Jökkis. EC Mammutista tuli harrastajasarjan MM-
kilpailuiden voittaja ja FC Jökkis sijoittui toiseksi, Tammijärven Ponnistus sijoittui 
kolmanneksi. (Norsupallon kotisivut 2013.) 
 
Vuoden 2013 Norsupallon MM-kilpailuita järjestettäessä SSL:n työtä helpotti Inter-
net-sivusto nimeltään www.turnauspalvelu.fi, jonne kaikki pelit päivittyivät, esimer-
kiksi pelien alkaminen sekä syntyneet maalit. Turnauspalvelun kautta myös Norsupal-
lon jatkopelien joukkueet saatiin arvottua. Tämä helpotti erittäin paljon muun muassa 
Timo Reinikaisen työtä, joka oli koko viikonlopun kisastudiossa juontamassa pelejä. 
(Turnauspalvelu 2013.) 
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Kyrönniemen kentällä Norsupallon MM-kilpailuiden yhteydessä toimi myös kisakah-
vio, jossa pelaajilla ja yleisöllä oli mahdollisuus ostaa muun muassa lämmintä keittoa, 
makeisia, makkaraa ja lihapiirakoita. Kisakahviossa myytiin myös norsupalloaiheisia 
tavaroita. Vuoden 2013 kilpailuissa maskottina toimi Ninni-Norsu, joka kannusti 
joukkueita ja viihdytti muun muassa lapsia. (Kuva 3.) 
 
Norsupallo-viikonloppuna Savonlinnassa tapahtui muuallakin kuin Kyrönniemen ken-
tällä. Perjantai-iltana norsupalloilijoilla oli mahdollisuus käydä Taikalinna-
esityksessä, jossa monet kuuluisat illusionistit Nora Karman johdolla nousivat Olavin-
linnan lavalle. Lauantaina norsupalloilijoilla oli mahdollisuus käydä Olavinlinnassa 
järjestetyssä Boxing-Night -illassa. Tällainen tapahtuma toteutettiin Itä-Suomessa en-
simmäistä kertaa. Boxing-Night -illassa nyrkkeilivät muun muassa Euroopan mestari, 
suomalainen Edis Tatli ja moni muu kuuluisa nyrkkeilijä. (Eliala 2013.) Liitteessä 2 
on Taikalinna -esite. 
 
Norsupallo-viikonloppuna järjestettiin myös Elojaiset -tapahtuma eli olutfestivaalit. 
13. kertaa järjestettyihin festivaaleihin osallistui 20 ravintolaa Savonlinnan alueella. 
Elojaiset alkoivat perjantaina ja loppuivat sunnuntaina. Kolmen päivän aikana Elojai-
set -korttiin oli tavoitteena kerätä 6 kappaletta leimaa tapahtumaan osallistuneilta ra-
vintoloilta ja nämä leimat saatuaan sai palkinnoksi Elojaiset -tuotteen. (Liite 3.) 
 
 
4 TAPAHTUMAN MARKKINOINTI JA SUUNNITTELU 
 
4.1 Tapahtumamarkkinoinnin määrittely 
 
Tapahtuma-sana käännetään englannin kielelle ”event”, joka juontaa juurensa latinan 
kielen verbistä ’evenire’. Sen johdannainen on ”eventus”, joka tarkoittaa tulosta eli 
jotain, mitä saadaan aikaiseksi. Näin ollen voidaan todeta, että tapahtuma pyrkii saa-
maan aikaan tulosta. (Muhonen & Heikkinen 2003, 38.)  
 
Tapahtumia voi jaotella erilaisiin kategorioihin niiden sisällön, koon ja muodon mu-
kaan. Bowdin ym. (2011, 18–22) ovat jaotelleet tapahtumat kulttuuri-, urheilu- ja bis-
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nestapahtumiksi. Kulttuuritapahtumaksi lasketaan kun jokin taiteenlaji, kuten musiikki 
tai tanssiminen on tapahtumassa mukana. 
 
Tapahtumamarkkinointi on osa markkinointiviestinnän kenttää, johon kuuluu mainon-
ta, suhdetoiminta, myynninedistäminen, henkilökohtainen myyntityö ja sponsorointi. 
Markkinointiviestinnän Toimistojen Liitto MTL määrittelee tapahtumamarkkinointi-
käsitteen seuraavasti: ”Tapahtumamarkkinointia ovat kokemukselliset markkinointi-
toimenpiteet, joissa yrityksen tai tuotteen brändi kohtaa asiakkaansa ja muut sidos-
ryhmänsä ennakkoon suunnitellussa tilanteessa ja ympäristössä. Tapahtumamarkki-
nointi on tavoitteellista toimintaa, jolla rakennetaan ja vahvistetaan yrityksen tai tuot-
teen brändia. Tapahtumamarkkinointi on osa yrityksen muuta markkinointia ja viestin-
tää.” (Markkinointiviestinnän Toimistojen Liitto 2010.) 
 
Tapahtumamarkkinointi on melko uusi markkinointiviestinnän väline, joka usein se-
koitetaan tapahtuman markkinointiin ja sponsorointiyhteistyöhön. Tapahtumamarkki-
nointia voi sisältyä tapahtuman markkinointiin ja sponsorointiin, mutta ne ovat kaksi 
eri markkinointivälinettä. Tapahtumamarkkinointi tarkoittaa tapahtuman ja markki-
noinnin yhdistämistä, johon kuuluvat kaikki ne tapahtumat, joissa yritys markkinoi. 
Tapahtumamarkkinoinnin keinoja ovat erilaiset VIP-palvelut, pääsyliput, ravintola-
palvelut, promootiot ja asiakastilaisuudet. (Iiskola-Kesonen 2006, 61.) 
 
4.2 Tapahtuman suunnittelu ja järjestäminen 
 
Yleisötapahtumia on monenlaisia: aina urheilutapahtumista kulttuuritapahtumiin ja 
muotinäytöksistä esittelytapahtumiin. Jotta yleisötapahtuma olisi järjestelmällisesti 
toteutettu, sitä kannattaa suunnitella alusta alkaen ja noudattaa projektityöskentelyn 
periaatteita toteuttamalla. Projekti-sana on peräisin latinan kielestä ja tarkoittaa suun-
nitelmaa tai ehdotusta. Hyvin suunniteltu ja toteutettu projekti on arvokas sekä projek-
tin järjestäjälle että projektissa mukana oleville. (Kauhanen ym. 2002, 24.)  
 
Tapahtuman järjestelyjen alussa järjestäjän on vaikea hahmottaa mitä tapahtumaan 
kuuluu tai mistä hänen kannattaisi aloittaa. Tapahtumanjärjestäminen on projektityö: 
sillä on selkeät tavoitteet ja aikataulu, budjetti sekä organisaatio, joka sen järjestää. 
Tapahtumaprojekti etenee vaiheittain. Kun on hyvä idea, sitä seuraa tavoitteiden mää-
rittely, tapahtuman suunnittelu, tapahtuman toteutus ja tapahtuman päättäminen. Nä-
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mä muodostavat tapahtuman elinkaaren ja vaativat erilaisia toimenpiteitä. (Iiskola-
Kesonen 2006, 8.) 
 
4.2.1 Tapahtuman tavoitteiden määrittely 
 
Tapahtumanjärjestäjän tulee miettiä, miksi tapahtumaa järjestetään, kenelle se järjeste-
tään, miten jakautuvat tapahtuman vastuut ja oikeudet ja onko tavoitteena tehdä jatku-
va tapahtuma. Tapahtumanjärjestäjän tulee asettaa tapahtumalle tavoitteet, joita voivat 
olla esimerkiksi taloudelliset, imagolliset tai kilpailulliset syyt. Tapahtuman tavoittee-
na voi olla myös paikkakunnan elävöittäminen. Kun tapahtumanjärjestäjä on miettinyt 
tavoitteet huolellisesti, ne myös toteutuvat todennäköisemmin. (Iiskola-Kesonen 2006, 
9.) 
 
Muhonen ja Heikkinen (2003, 136–139) painottavat sitä, että tapahtuman järjestäjän 
on tehtävä selväksi koko työryhmälle, mitkä ovat lyhyen ja mitkä ovat pitkän aikavä-
lin tavoitteet. Lyhyen aikavälin tavoitteita voivat olla esimerkiksi tiedon kerääminen, 
tapahtumassa syntyneet kaupat, uusien kontaktien määrä ja tapahtuman sisällön arvi-
ointi. Pitkän aikavälin tavoitteita ovat viestinnällinen teho, yrityksen imagon muok-
kaaminen ja myynnin kehitys. 
 
4.2.2 Tapahtuman suunnittelu 
 
”Hyvin suunniteltu on puoliksi tehty” sanonta pitää erittäin hyvin paikkansa, kun jär-
jestetään tapahtumaa. Tapahtuma tulee suunnitella huolellisesti, sillä suunnittelu aut-
taa tapahtumanjärjestäjää arvioimaan, onko tavoitteet tavoitettavissa ja ovatko ne sel-
keästi määriteltyjä. Huolellisen suunnittelun avulla voidaan löytää ne keinot, joita 
käyttämällä tavoitteet voidaan saavuttaa. Suunnittelun yhteydessä tapahtumanjärjestä-
jän tulee pohtia myös tapahtumaan liittyviä riskejä ja uhkia. Tässä yhteydessä tapah-
tuman järjestäjän on hyvä tehdä SWOT-analyysi, jossa hän listaa vahvuudet, heikkou-
det, mahdollisuudet ja uhat. (Iiskola-Kesonen 2006, 9 - 10.) 
 
Tapahtumanjärjestäjän tulee laatia projektisuunnitelma tapahtumaa varten, josta tulisi 
selväksi muun muassa projektin tavoitteet, avaintulokset ja toteutusaikataulu. Projekti-
suunnitelmassa tulee olla myös budjetointi ja resurssit, joilla tapahtuma toteutetaan. 
(Iiskola-Kesonen 2006, 9 - 10.) 
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Tapahtumaan liittyvät luvat 
 
Tapahtuman turvallisuudesta vastaa aina tapahtuman järjestäjä. Laki määrittää monia 
asioita liittyen tapahtuman turvallisuuteen. Kokoontumislain tavoitteena on turvata 
perustuslaissa määritetyn kokoontumisvapauden käyttämistä ja ohjata yleisötilaisuuk-
sien järjestämistä tarpeellisilla viranomaisten asettamilla pykälillä ja ohjeilla. Yleisöti-
laisuuden järjestämisestä järjestäjän on tehtävä kirjallinen ilmoitus poliisille vähintään 
viisi vuorokautta ennen tilaisuuden alkua. (Kokoontumislaki 22.4.1999/530; Tapah-
tumajärjestäjän opas 2011.) 
 
Yleisötilaisuuksiin ja muihin tapahtumiin, joissa ihmisten suuren osallistumismäärän 
vuoksi on olemassa merkittävä henkilö- ja paloturvallisuusriski. Näin ollen tapahtu-
man järjestäjän on laadittava pelastussuunnitelma. Pelastuslain tarkoituksena on vä-
hentää onnettomuuksia ja parantaa ihmisten turvallisuutta tapahtumapaikalla. Lain 
tarkoituksena on myös se, että onnettomuuden syntyessä ihmisiä pystytään pelasta-
maan, tärkeät toiminnot turvataan ja onnettomuuden seurauksia pyritään estämään. 
Yleisötilaisuuden pelastussuunnitelmassa tapahtuman järjestäjän on arvioitava ja sel-
vitettävä tilaisuuden vaarat ja riskit. Niiden perusteella tapahtuman järjestäjä määritte-
lee yleisötilaisuuden turvallisuusjärjestelyt ja osaa perehdyttää vastuuhenkilöitä tar-
kemmin. SPR:n kanssa voi sopia tilaisuuden terveydenhuolto- ja ensiapupalveluista. 
(Pelastuslaki 29.4.2011/379; Tapahtumajärjestäjän opas 2011.) 
 
Suurissa yleisötapahtumissa järjestyksenvalvonnan merkitys kasvaa ja tapahtuman 
järjestäjän on huomioitava tämä.  Järjestyksenvalvojalain tehtävänä on turvallisuuden 
ja järjestyksen ylläpito sekä rikosten estäminen tapahtumapaikalla. Järjestyksenvalvo-
jalla tulee olla poliisin hyväksymä järjestyksenvalvojakortti. Päihdyttävien aineiden 
nautinto yleisellä paikalla on kiellettyä. Jotta yleisötapahtumissa vältettäisiin päihtei-
den nauttimista, järjestyksenvalvojan tulee olla tarkka ja tarvittaessa poistaa tapahtu-
mapaikalta henkilö, joka häiritsee tilaisuuden järjestystä. (Järjestyslaki 
27.6.2003/612.) 
 
Yleisötilaisuuksissa ja tapahtumissa, joissa kävijämäärän odotetaan ylittävän 500 hen-
kilöä ja joissa myydään elintarvikkeita, tapahtumanjärjestäjän on tehtävä kirjallinen 
15 
ilmoitus asiasta tapahtumapaikan alueen terveystarkastajalle. (Iiskola-Kesonen 2006, 
92.) 
 
4.2.3 Tapahtuman toteutus 
 
Tapahtuman toteutuksen aikana mitataan projektipäällikön ammattitaitoa, koska hänen 
vastuullaan on tapahtuman järjestelyiden eteneminen suunnitelmien mukaisesti. Ta-
pahtuman alkaessa kaiken on oltava valmista. Tapahtuman aikana voi ilmetä erilaisia 
ongelmia, joista projektipäällikön ja muiden työntekijöiden tulee selvitä. Projektissa 
mukana olevat koulutetut ja työhönsä panostaneet työntekijät ratkaisevat suurimman 
osan ongelmista ilman projektipäällikköä. (Iiskola-Kesonen 2006, 11.) 
 
Vallon ja Häyrisen (2008, 153) mielestä tapahtuman toteutus voidaan jakaa kolmeen 
eri osa-alueeseen. Näitä ovat rakennusvaihe, itse tapahtuma ja purkuvaihe. Rakennus-
vaihe on vaihe, joka vie yleensä eniten aikaa toteutusvaiheessa. Siinä vaiheessa kaikil-
la on kiire, kulissit pystytetään, somistus ja rekvisiitta laitetaan kuntoon ja järjestetään 
asioita tapahtumaa varten. Itse tapahtuma voi kestää tunnin tai kaksi päivää, mutta kun 
tapahtuma on ohi, tapahtuman järjestäjällä on yleensä helpottunut tunne. Purkuvaihe 
on paljon nopeampi kuin rakennusvaihe ja toteutettavissa tehokkaammin.  
 
Tapahtuman aikana projektipäällikön ei tule kiinnittää itseänsä vain yhteen tehtävään, 
vaan hänen on pystyttävä ajattelemaan ja toimimaan kokonaisvaltaisesti ja tarkkaile-
maan tapahtumaa, tapahtuman onnistumista ja muistaa kannustaa työntekijöitä. Vas-
tuuhenkilöiden on kyettävä erottamaan pienet ja isot ongelmat toisistaan. Toisaalta 
tapahtuman aikana saattaa ilmetä epäkohtia, jotka eivät kuitenkaan vaikuta tapahtu-
man sujumiseen tai kävijöiden tyytyväisyyteen. (Iiskola-Kesonen 2006, 11.) 
 
Rauhallisuus on projektipäällikön valtti, sillä hänen on oltava esikuvana työntekijöille 
ja luotava rauhallinen ja kannustava työilmapiiri. Tapahtuman kulisseissa voi ilmetä 
monenlaisia kiireellisiä tilanteita ja virheitä, jotka tulee ratkaista mahdollisimman 
pian. Projektipäälliköllä tulee olla jokaisen tapahtumassa työskentelevän henkilön 
yhteystiedot. Jokaisen työntekijän vastuualueet on selvitettävä ja työntekijöitä pereh-
dytettävä siitä, kuka on vastuussa mistäkin. Varsinkin talkoolaisten perehdyttäminen 
auttaa heitä motivoitumaan tehtävissään. Perehdyttäminen ja sitä kautta motivoiminen 
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auttaa työntekijöitä ymmärtämään, miten heidän toimintansa vaikuttaa tapahtuman 
kokonaisuuteen.  (Iiskola-Kesonen 2006, 11, 40.) 
 
4.2.4 Tapahtuman päättäminen 
 
Tapahtuman päätökseen on myös kiinnitettävä huomiota. On tärkeää, että tapahtuma-
paikan purkaminen, siivoaminen ja lopputyöt on suunniteltu hyvin. Siivous- ja purku-
töihin on hyvä valita talkootyöläisiä, jotka eivät ole olleet töissä tapahtuma-aikana. 
Näin projektipäällikkö pitää huolen siitä, että purku- ja siivoustöissä työläiset eivät ole 
väsyneitä ja jaksavat tehdä työnsä huolellisesti. (Iiskola-Kesonen 2006, 12.) 
 
Tapahtuman päättämiseen kuuluu palautteen kerääminen ja kiitollisuudenosoitus työn-
tekijöille. Kiitollisuudenosoituksen tarkoituksena on saada työntekijöille ja talkoolai-
sille hyvä mieli seuraavaa tapahtumaa varten; jokaiselle työntekijälle voi antaa palkin-
noksi esimerkiksi kunniakirjan. Tapahtuman päätyttyä on tärkeää dokumentoida kaik-
ki hyödyllinen tieto, jotta niitä voidaan verrata tulevissa tapahtumissa. Mitatut tulok-
set, tehdyt suunnitelmat ja tapahtumassa otetut valokuvat on laitettava talteen. Doku-
mentointi kannattaa tehdä mahdollisimman pian tapahtuman päätyttyä, sillä tapahtu-
man yksityiskohdat unohtuvat yllättävän nopeasti tapahtuman jälkeen. (Iiskola-
Kesonen 2006, 12.)  
 
Tapahtuman järjestäjän kannalta on tärkeää tietää, miten tapahtumaan osallistuneet 
osallistujat kokivat tapahtuman. Pääsikö organisaatio tavoitteeseen, mitä tapahtumassa 
olisi voitu tehdä toisin ja mikä oli osallistujien mielestä parasta tapahtumassa. Saatu-
aan palautetta, tapahtuman järjestäjä voi verrata sen hetkistä tilannetta lähtötilantee-
seen, jossa tapahtuman järjestäjä vertaa määrälliset ja laadulliset tavoitteet keskenään. 
Jokaisesta toteutuneesta tapahtumasta saatu ja analysoitu palaute auttaa tapahtuman-
järjestäjää ja sen osaamisen kasvua. Nykypäivänä palautetta voi kerätä useamman 
mittarin avulla. Palaute voidaan kerätä kirjallisesti tapahtumapaikalla. Koska teknolo-
gia on kehittynyt niin pitkälle, palautteen voi palauttaa myös myöhemmin, joka paran-
taa vastaajan vastauskynnystä. Vastaajalla on mahdollisuus palauttaa vastauslomake 
esimerkiksi sähköpostilla tai Internetin kautta, postitse, puhelimitse tai faksilla. (Vallo 
& Häyrinen 2008,171–173.) 
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Kun yleisötapahtuma on toteutettu, tapahtumaa tulee myös arvioida kirjallisen loppu-
raportin avulla. Loppuraportissa tulee olla esimerkiksi seuraavat asiat, joita projekti-
päällikkö ja muut työntekijät laativat: tapahtuman yleiskuvaus, tavoitteet, tapahtuman 
ajallinen ja taloudellinen onnistuminen, miten projektiorganisaatio toiminta edistyi, 
tapahtuman aikana esiintyneet ongelmat ja muut selvitykset. Tämän jälkeen ylin johto 
käsittelee loppuraporttia ja tekee omat johtopäätöksensä siitä, miten tapahtuma onnis-
tui. (Kauhanen ym. 2002, 125–127.) 
 
4.3 Tapahtuma palvelutuotteena 
 
Palvelun määrittely 
 
Palvelua ei voida määritellä yksiselitteisesti sen monimuotoisuuden takia. Seuraavaksi 
tarkastelen usean suomalaisen tutkijan palvelun käsitteen määritelmän ja palvelun 
sekä tuotteen eroavaisuuksia. 
 
Ylikoski (2001, 20) on määritellyt palvelua käsitteenä seuraavasti ”Palvelu on teko, 
toiminta tai suoritus, jossa asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta, joka tuotetaan ja 
kulutetaan samanaikaisesti ja joka tuottaa asiakkaalle lisäarvoa, ajansäästöä, helppout-
ta, mukavuutta, viihdettä tai terveyttä.”  
 
Grönroosin (2001, 81) mukaan palvelujen tärkein piirre on niiden prosessiluonne. Hä-
nen mukaansa palvelu on prosessi, joka koostuu toiminnoista, joissa käytetään erilai-
sia resursseja kuten ihmisiä ja ollaan usein suorassa vuorovaikutuksessa asiakkaan 
kanssa, jotta asiakkaan ongelmaan löydettäisiin ratkaisu. Useat muut palvelun piirteet 
syntyvät prosessin luonteen seurauksena. 
 
Grönroosin (2001, 80 - 82) ja Ylikosken (2001, 21 - 22) mukaan palveluiden ominais-
piirteitä on se, että tavarat ovat konkreettisia ja käsin kosketeltavia, palvelut ovat ai-
neettomia, palvelua ei voida varastoida vaan sitä on tuotettava ja kulutettava samaan 
aikaan, palvelu on toiminto tai prosessi ja palvelun ydinarvo tuotetaan ostajan ja myy-
jän välisessä vuorovaikutuksessa.  
 
Tapahtumat muistuttavat palveluita. Tapahtuma on enemmän tai vähemmän aineeton-
ta ja siitä jää osallistujalle kokemus. Näin ollen jokaisella osallistujalla on oma mieli-
18 
piteensä tapahtuman onnistumisesta. Tapahtuman onnistumista ei voida varmistaa 
etukäteen, sillä tapahtumaan vaikuttavat aina osallistujien kokemukset. Tapahtumaa ei 
voida varastoida tai myydä eteenpäin. Kun tapahtumakokonaisuus jaetaan pienempiin 
osiin, se auttaa tapahtuman järjestäjää jakamaan vastuuta useammalle ihmiselle ja 
seuraamaan tapahtuman järjestelyiden etenemistä. Iiskola-Kesonen (2006, 16 - 17) on 
jakanut tapahtuman peruspalvelupakettia kolmeen osaan, ydin-, lisä- ja tukipalvelui-
hin. Jo tapahtuman järjestelyiden alkuvaiheessa tapahtumanjärjestäjän tulee miettiä, 
miksi tapahtuma on olemassa eli mikä on tapahtuman ydin. Kansanmusiikkifestivaa-
leilla ydin on musiikki, kesäteatterissa ydin on näytelmä ja niin edelleen. Jotta tapah-
tuma onnistuisi, tapahtuman ydin tarvitsee muita toimintoja ja palveluja, joita ilman 
tapahtuma ei tule onnistumaan. Lisäpalvelut ovat peruspalvelupaketin osa, joka tekee 
palvelupaketista yksilöllisen ja kilpailukykyisen. Lisäpalvelut antavat tapahtumalle 
lisäarvoa. Lisäpalveluita ovat esimerkiksi ravintola- ja kahvilapalvelut, ottelujen selos-
tukset tai musiikki. 
 
Norsupallo-tapahtumassa ydin on Norsupallo-tapahtuma. Lisäpalveluita ovat Kisa-
kahvio, jossa myydään norsupalloaiheisia tuotteita ja kilpailuiden aikana soiva taus-
tamusiikki. Oheispalvelut, kuten Taikalinna-esitys, Boxing- Night-ilta ja Elojaiset-
olutfestivaalit, ovat muita lisäpalveluita, jotka liittyvät Norsupallo-tapahtumaan. Tuki-
palveluita Norsupallo-tapahtumassa olivat muun muassa tapahtumajärjestäjä SSL:n 
toiminta ja hallinnolliset tehtävät kilpailujen aikana, kuten pelien päivittäminen. 
 
Onnistunut tapahtuma 
 
Onnistunut tapahtuma syntyy, kun osaa vastata sekä strategisiin kysymyksiin että ope-
ratiivisiin kysymyksiin ennen tapahtuman suunnittelua.  
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     miksi 
  
 
 
mitä           kenelle 
 
KUVIO 1. Strateginen kolmio (Vallo & Häyrinen 2008, 93) 
 
Tapahtuman järjestäjän tulee selvittää kolme kysymystä: miksi, mitä ja kenelle, joista 
syntyy tapahtuman liikeidea (Kuvio 1). Tapahtuman järjestäjän tulee miettiä tarkkaan, 
miksi tapahtuma järjestetään ja mitä tapahtuman järjestäjä haluaa viestittää tapahtu-
malla. Kenelle tapahtuma järjestetään? Ketkä ovat tapahtuman järjestäjän kohderyh-
mänä ja miten hyvin tapahtuman järjestäjä tuntee kohderyhmänsä ja heidän kiinnos-
tuksensa, mistä tapahtuman järjestäjä saa kohderyhmänsä yhteystiedot ja miten hyvin 
järjestäjän viestit menisivät kohderyhmälle. Kolmas strateginen kysymys on ”mitä”, 
eli mitä ollaan järjestämässä. Millainen tapahtuma halutulle kohderyhmälle ja annetul-
le tavoitteelle on oikea, sillä valinnanvaraa on paljon kuten asia-, viihde- tai yhdistel-
mätapahtuma. (Vallo & Häyrinen 2008, 93–94.)  
 
        millainen 
     
 
 
 miten   kuka 
 
KUVIO 2. Operatiivinen kolmio (Vallo & Häyrinen 2008, 95) 
 
Tapahtuman järjestäjän tulee selvittää operatiivisen kolmion kysymykset: miten teema 
syntyy, eli millainen tapahtuman sisältö ja ohjelma tapahtumassa on (Kuvio 2). Sisältö 
ja ohjelma riippuvat tapahtuman tavoitteesta, siitä minkälainen viesti tapahtumalla 
halutaan antaa ja mitä kohderyhmä haluaa. Kun suunnitellaan sisältöä, kohderyhmän 
huomioon ottaminen on tärkein seikka. Kuka kantaa vastuun ja kuka toimii isäntänä?  
Tapahtuman järjestäjällä on suuri vastuu, joka vaikuttaa ratkaisevasti tapahtuman on-
nistumiseen. Tapahtuman järjestäjän tehtävänä on määrittää työnjako, kuka on vas-
tuussa mistäkin tapahtuman suunnittelusta tapahtuman purkuvaiheeseen. Kolmas ky-
TEEMA 
IDEA 
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symys operatiivisessa kolmiossa on ”miten”, eli miten itse tapahtuma toteutetaan niin, 
että tapahtuman järjestäjän haluama tavoite ja viestit saavutetaan. Strategisen kolmion 
kysymyksistä syntyy tapahtuman idea ja operatiivisen kolmion kysymyksistä syntyy 
teema. (Vallo & Häyrinen 2008, 95–97.) 
 
4.4 Tapahtuman asiakastyytyväisyyden seuranta 
 
4.4.1 Asiakastyytyväisyyden määrittely 
 
Asiakastyytyväisyys ja asiakastyytyväisyyden seuranta ovat yrityksen yksi tärkeim-
mistä tekijöistä, sillä yrityksen on toimintansa kannalta olennaista tietää, kuinka tyy-
tyväisiä asiakkaat ovat yritykseen ja mitkä asiat vaikuttavat asiakkaiden tyytyväisyy-
teen. Asiakastyytyväisyyden seurannalla saa tärkeitä tietoja itse yrityksestä, sen tuot-
teista ja palveluista, joita yritys voi sitten kehittää.  
 
Asiakkaan tyytyväisyys tuotteeseen tai palveluun syntyy, kun hän vertaa odotuksia ja 
kokemuksia keskenään. Asiakkaan tyytyväisyys tarkoittaa positiivista tunnereaktiota 
palvelukokemuksesta. Kun palvelu antaa asiakkaalle sen, mitä asiakas odotti, asiakas 
on tyytyväinen. Toisaalta jos asiakkaan odotukset olivat suuremmat kuin mitä hän 
palvelulta sai, asiakas pettyy ja on tyytymätön. (Ylikoski 2001, 109.)  
 
Ropen ja Pölläsen (1998, 29–30) mukaan tyytyväisyys -sana viittaa tyytyväisyysastee-
seen tyytyväinen-tyytymätön -akselilla. Asiakkaan odotustaso jaetaan kolmeen osaan; 
ihanneodotukset, minimiodotukset ja ennakko-odotukset. Ihanneodotukset tarkoittavat 
sitä, että asiakkaalla on henkilökohtainen arvomaailma ja sen mukainen toiminta, joita 
asiakas odottaa ostamaltaan tuotteeltaan tai yritykseltä.  
 
Ennakko-odotukset ovat taso, jossa henkilöllä on mielikuvia yrityksestä tai tuotteesta 
ja sen eri ominaisuuksista, kuten hintatason, laatutason tai palvelun suhteen. Ennakko-
odotukset ovat sama asia kuin imago eli asiakkaan mielikuva yrityksestä, tuotteesta tai 
palvelusta. Tällä tavoin asiakastyytyväisyysjohtaminen kytkeytyy mielikuvamarkki-
nointiin. Ennakko-odotuksiin vaikuttavat useat eri tekijät ja niiden kokonaisuutta voi-
daan kuvata kuvio 3:n avulla. (Rope & Pöllänen 1998, 31–33.) 
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Kotlerin ym. (2009) mukaan tyytyväinen asiakas pysyy todennäköisemmin kanta-
asiakkaana ja ostaa enemmän, kun yritys pystyy tyydyttämään asiakkaan tyytyväisyyt-
tä tuottamalla uusia tuotteita ja samalla kehittämään aikaisempia tuotteita. Tyytyväi-
selle asiakkaalle hinta ei ole niin merkittävä tekijä. Tyytyväinen asiakas on myös ta-
loudellisempi vaihtoehto yritykselle, sillä tyytyväisen asiakkaan kanssa vuorovaikutus 
voi olla turvallisempi ja arkea yritykselle.   
 
Suusta-suuhun-   Toimiala 
viestintä 
 
 
Kokemukset  Ennakko-  Liikeidea 
  odotukset/ 
  mielikuva 
 
 
Julkisuus  Markkinointi- Markkinoinnilliset 
  viestintä  peruselementit 
 
KUVIO 3. Ennakko-odotuksiin vaikuttavat tekijät (Rope & Pöllänen 1998, 33) 
 
Kuviosta 3 selviää, miten eri tekijät vaikuttavat toisiinsa sekä välillisesti että välittö-
mästi ennakko-odotusten kautta. Oleellista kuviossa on se, että kaikki tekijät, jotka 
vaikuttavat mielikuvaan, peilataan henkilökohtaisina oman arvomaailman ja asentei-
den kautta. Näin ollen samasta tilanteesta yhdelle henkilölle muodostuu yhdenlainen 
mielikuva ja toiselle toisenlainen. (Rope & Pöllänen 1998, 33.) 
 
Minimiodotukset kuvaavat asiakkaan itselleen asettamaa vähimmäistasoa, jota hän 
odottaa yrityksen tai tuotteen toiminnalta. Minimiodotukset voivat olla henkilökohtai-
sia, tilannekohtaisia, toimialakohtaisia tai yrityskohtaisia. Henkilökohtaisessa minimi-
tasossa asiakkaan taustatekijät, kuten perhetausta ja ominaisuudet vaikuttavat odotus-
tasoon. Tilannekohtaiseen odotustasoon vaikuttavat ostotilanteet ja ympäristötekijät 
kuten eri maissa matkustaminen. Toimialakohtaisessa odotustasossa hinta-, laatu- ja 
palveluntasoa kohtaan on myös ennakko-odotuksia. Yrityskohtaisessa tasossa yrityk-
sen markkinoinnilliset ratkaisut vaikuttavat minimiodotustasoon. Esimerkiksi gour-
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met-ravintolan ruokaa ja palvelutasoa kohtaan asiakkaan odotukset ovat paljon korke-
ammat kuin huoltoaseman ruokaa kohtaan. (Rope & Pöllänen 1998, 35 - 37.)   
 
Näihin kolmeen odotustasoon suhteutetut kokemukset tuottavat reaktion tyytyväisyys-
tyytymätön -asteikolla. Tyytyväisyysasteet jaetaan kolmeen perusluokkaan. Näistä 
ensimmäinen on aliodotustilanne, jossa asiakkaan kokemus on myönteinen, toinen 
tilanne on tasapainotilanne, jossa asiakkaan kokemus vastaa asiakkaan odotuksia ja 
kolmas tilanne on yliodotustilanne, jossa asiakas kokee kielteisen kokemuksen. (Rope 
& Pöllänen 1998, 38–39.) 
 
4.4.2 Asiakastyytyväisyyden seuranta  
 
Rope (2000, 576–579) kiinnittää huomiota asiakastyytyväisyyden kuunteluun, joka 
tarkoittaa järjestelmää, jonka avulla yritys järjestelmällisesti kykenee keräämään ja 
tallentamaan asiakastyytyväisyyspalautetta. Kun yritys selvittää asiakastyytyväisyyttä, 
se antaa yritykselle suunnan kehittää sisäistä toimintaa ja asiakassuhteita. Ilman toi-
mivaa ja järjestelmällistä tapaa yrityksen on mahdotonta selvittää asiakastyytyväisyyt-
tä ja toteuttaa toimivaa asiakastyytyväisyysjohtamista. Asiakastyytyväisyyden kuunte-
lujärjestelmä sisältää asiakastyytyväisyystutkimusten lisäksi suoran palautteen järjes-
telmä. Kumpikin järjestelmä on olennainen osa tyytyväisyyden selvittämisessä, mutta 
kumpikaan ei yksinään pysty muodostamaan järjestelmää, jolla voitaisiin mitata asia-
kastyytyväisyyttä. Asiakastyytyväisyys on sidottu aina suurelta osin nykyhetkeen. 
Vaikka yrityksen taloudellinen tulos olisi kuinka hyvä, yritys ei menesty pitkällä täh-
täimellä, jos asiakastyytyväisyys ei ole vähintään hyvällä tasolla. Asiakastyytyväisyys 
on suhteellinen ja aina omakohtainen näkemys. Tämä tarkoittaa sitä, että yrityksen on 
lunastettava asiakastyytyväisyys yhä uudelleen ja uudelleen.  
 
Erilaisilla tutkimuksilla ja kyselyillä mitataan asiakkaan kokonaistyytyväisyyttä sekä 
tyytyväisyyttä eri osa-alueilla. Tutkimuksista ja kyselyiden tuloksista saadaan arvo-
kasta tietoa siitä, miten yksittäiset tuotteet, hinnoittelu, laatu ja asiakaspalvelu ovat 
onnistuneet. On tärkeää, että tyytyväisyyden selvittämiseen on valittu luotettavat mit-
tarit ja tutkimus toistetaan samoilla mittareilla riittävän usein, jotta tutkimusten ja ky-
selyiden tuloksia ja sen kehitystä voidaan vertailla keskenään.  Asiakastyytyväisyyttä 
seurataan spontaanin palautteen avulla, tyytyväisyystutkimuksen avulla ja suosittelu-
määrän perusteella. (Bergström & Leppänen 2011, 484–487.) 
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Suoran palautteen järjestelmä 
 
Spontaani palaute eli suora palaute tarkoittaa sitä, että yritys saa palautetta asiakkailta, 
jotka kiittävät, moittivat, tekevät valituksia, kertovat toiveita ja kehittämisideoita. Jotta 
yritys saa helposti palautteita asiakkailta, yrityksen on tehtävä se mahdollisimman 
helpoksi asiakkaan kannalta. Palautelomakkeet yrityksessä, asiakaspalve-
lu/palautepuhelin, tekstiviestin tai sähköpostin lähettämismahdollisuus ovat esimerk-
kejä siitä, miten palautteen antamista voi helpottaa. (Bergström & Leppänen 2011, 
484.)  
 
Suoran palautteen järjestelmä tulee erottaa asiakastyytyväisyystutkimuksesta, koska 
mikään suorapalautejärjestelmä ei täytä tutkimuskäsitteen vaatimia asioita. Tämä ei 
kuitenkaan tarkoita sitä, että suoran palautteen järjestelmän arvo vähenisi, sillä hyvin 
tehty suorapalaute antaa arvokasta tietoa, jota ei välttämättä saada asiakastyytyväi-
syystutkimukselta. Suurin arvo suoran palautteen järjestelmässä on se, että se antaa 
asiakkaalle helpon ja vaivattoman tavan antaa palautetta yrityksen toiminnasta. Myös 
se, että palautetta voi antaa nimettömänä mahdollistaa sen, että palautetta annetaan 
runsaasti. (Rope 2000, 581.) 
 
Asiakastyytyväisyystutkimus 
 
Asiakastyytyväisyyttä voidaan seurata myös tyytyväisyystutkimuksilla. Tyytyväisyys-
tutkimuksella mitataan asiakkaan kokonaistyytyväisyyttä tai tyytyväisyyttä osa-
alueittain. Osa-alueita voivat olla esimerkiksi yksittäiset tuotteet tai tuoteryhmät, hin-
noittelu, palvelun/tuotteen laatu ja asiakaspalvelu. Tyytyväisyyttä ja tyytymättömyyttä 
aiheuttavia tekijöitä voidaan ryhmitellä esimerkiksi seuraavalla tavalla, jotka myös 
muodostavat kontaktipinnan asiakkaan ja yrityksen välille:  
- tyytyväisyys henkilökontakteihin (esimerkiksi asiakaspalvelijan asiantunte-
mus) 
- tyytyväisyys tuotteeseen (tuotteen kestävyys ja toiminta) 
- tyytyväisyys tukijärjestelmään (atk-järjestelmät, laskutus, huollon toiminta, In-
ternet-sivujen toiminta jne.) 
- tyytyväisyys palveluympäristöön (selkeys, siisteys, turvallisuus, jonotus jne.)   
(Bergström & Leppänen 2011, 485.) 
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Rope (2000, 581) kiinnittää huomiota siihen, että yrityksen ja asiakkaan välillä on aina 
mahdollisuus selvittää asiakkaan kokemuksia yrityksen kontaktipinnasta, joka syntyy, 
kun asiakas on kontaktissa yrityksen osan kanssa. Asiakkaan tyytyväisyys syntyy siitä, 
millaiseksi asiakas kokee yrityksen kontaktipinnan eli osa-alueet.  
 
Ylikosken (2001, 156) mukaan asiakastyytyväisyystutkimuksen avulla yritys pyrkii 
parantamaan asiakastyytyväisyyttä ja seuraamaan kerättyjen tulosten avulla, miten 
toimenpiteet vaikuttavat. Asiakastyytyväisyystutkimuksella on neljä päätavoitetta. 
Ensimmäisenä tavoitteena on asiakastyytyväisyyteen vaikuttavien tärkeiden tekijöiden 
selvittäminen, toisin sanoen tutkimuksen tarkoituksena on selvittää tekijöitä, jotka 
tuottavat tyytyväisyyttä asiakkaalle. Toinen tavoite on nykyhetkisen asiakastyytyväi-
syyden tason mittaaminen, eli selvitetään miten yritys ja organisaatio suoriutuvat asia-
kastyytyväisyyden tuottamisessa. Kolmantena päätavoitteena on toimenpide-
ehdotusten tuottaminen, eli minkälaisia toimenpiteitä tyytyväisyyden kehittäminen 
vaatii ja missä järjestyksessä toimenpiteitä toteutetaan. Asiakastyytyväisyystutkimuk-
sen neljäs ja viimeinen päätavoite on asiakastyytyväisyyden kehittymisen seuranta, 
joka tarkoittaa sitä, että tutkimuksia tulee suorittaa tietyin väliajoin, jotta voidaan näh-
dä miten asiakastyytyväisyys kehittyy. 
 
Asiakastyytyväisyystutkimus on markkinointitutkimusta, jonka tarkoituksena on sel-
vittää asiakaskontaktipinnan toimivuutta. Asiakastyytyväisyystutkimuksen tavoitteena 
on siis selvittää asiakkaan kokema tyytyväisyys yrityksen toimintaa kohtaan. (Rope 
2000, 577.) Asiakastyytyväisyystutkimus mittaa tyytyväisyyttä, joka tarkoittaa sitä, 
että kaikki eri tyytyväisyyteen vaikuttavat tekijät tulee sisällyttää tutkimukseen. Tut-
kimuksen tulee olla jatkuva tutkimus, jonka tarkoituksena on saada mahdollisimman 
paljon tarkkaa tietoa asiakkaan tyytyväisyydestä ja tekijöistä, jotka aiheuttavat tyyty-
väisyyttä ja tyytymättömyyttä. Jotta pystyttäisiin selvittämään tyytyväisyyttä, tutki-
muksen tulee olla käytännössä helppo toteuttaa, tutkimuksessa tulee olla useita katta-
via kysymyksiä, taloudellisesti toteuttaa, tietojenkäsittelyyn sopiva ja asiakkaalle 
helppo vastata. Toimivimmat tiedonkeruujärjestelmät ovat kirjekysely, henkilökohtai-
nen haastattelu ja puhelinhaastattelu. (Rope & Pöllänen 1998, 85–86.) 
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN 
 
5.1 Tutkimusmenetelmän valinta 
 
Heikkilän mukaan (2010, 16 - 17) kvantitatiivisen tutkimuksen tavoitteena on vastata 
kysymyksiin, joihin liittyy lukumäärät ja prosenttiosuudet. Kvantitatiivinen eli määräl-
linen tutkimus vastaa kysymyksiin mikä, missä, paljonko ja kuinka usein. Jotta kvanti-
tatiivista tutkimusta voidaan toteuttaa, tulee tutkimuksen otoksen olla riittävän suuri ja 
edustava. Aineiston keruussa käytetään standardoituja kyselylomakkeita, joissa vasta-
usvaihtoehdot ovat valmiiksi sijoitettuina. Tutkimuksessa asioita kuvataan numeroi-
den avulla ja tuloksia voidaan havainnollistaa esimerkiksi taulukoiden tai kuvioiden 
avulla.  
 
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa keskeisiä piirteitä ovat muun muassa johtopäätökset 
aiemmista tutkimuksista, aiemmat teoriat, käsitteiden määrittely, aineiston saattami-
nen tilastollisesti käsiteltävään muotoon ja aineiston keruun suunnitelma, jossa ha-
vaintoaineiston pitää soveltua numeeriseen eli määrälliseen menetelmään. (Hirsjärvi 
ym. 2012, 140.) 
 
Kvalitatiivinen tutkimus tarkoittaa laadullista tutkimusta, jonka tarkoituksena on tut-
kimuskohteen ymmärtäminen. Tutkimuskohteita on kvantitatiiviseen tutkimukseen 
verrattuna hyvin vähän ja niiden analysointi on myös syvällisempää kuin kvantitatiivi-
sessa tutkimuksessa. Laadullinen kysymys vastaa miksi, miten ja millainen. Kyseinen 
tutkimus sopii esimerkiksi yritykselle, joka haluaa kehittää jotain toimintaa tai tuotet-
ta. (Heikkilä 2010, 16.) 
 
Opinnäytetyössäni käytän kvantitatiivista tutkimusmenetelmää, sillä asiakastyytyväi-
syyskyselyssäni on strukturoituja vastausvaihtoehtoja. Olen täydentänyt kyselyä kvali-
tatiivisella tutkimusmenetelmällä, sillä syiden selvittäminen ei kvantitatiivisella mene-
telmällä onnistu. Tästä johtuen olen lisännyt kyselyyn useita avoimia kysymyksiä, 
joiden avulla toimeksiantaja haluaa kehittää Norsupalloa. Norsupallon MM-
kilpailuissa 2013 kävijöitä oli noin 800 ja näin ollen kvantitatiivinen tutkimusmene-
telmä sopi minulle hyvin.  
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5.2 Kyselylomakkeen suunnittelu 
 
Kun suunnitellaan kyselylomaketta, ensin tulee määrittää mitä tietoja halutaan kerätä. 
Määrittelyn jälkeen päätetään mitä menetelmää käytetään: onko käytettävä menetelmä 
suora haastattelu, puhelinhaastattelu, internet- vai kirjekysely. Menetelmän jälkeen 
päätetään taustamuuttuja, joiden perusteella lomakkeen vastauksia voidaan jaotella. 
Kun taustamuuttujat on jaoteltu, voidaan päättää yksittäisten kysymysten sisältöä. 
Kysymykset tulee rakentaa niin, että niitä voidaan käsitellä ja analysoida ongelmitta.  
Esimerkiksi avointen kysymysten käsittely on hankalampaa kuin strukturoitujen ky-
symysten käsittely. Monivalintakysymysten vastausvaihtoehtojen tulee kattaa kaikki 
mahdollisuudet. (Holopainen & Pulkkinen 2012, 43.)  
 
Asiakastyytyväisyys on tunne, eikä sen ilmaiseminen numeroina ole aina kovin help-
poa. Ihmiset kokevat numerot hyvin eri tavalla. Osa vastaajista ei haluaisi antaa täyttä 
viitosta, vaikka olisi miten tyytyväinen palveluun tai tuotteeseen, sillä aina löytyy jo-
takin jota parantaa. Osa taas antaa viitosen tai parhaan mahdollisen vastauksen, koska 
tapahtumassa ei ollut mitään erityistä valittamista.  Erityisesti jos kyselyn vastausvaih-
toehdot ovat 1 - 5, keskimmäisen luvun merkitys vaihtelee.  Muita puitteita asiakas-
tyytyväisyyskyselyssä ovat se, että kysely ei paljasta miksi asiakas antaa tietyn nume-
ron. Pienet otokset saattavat vääristää tuloksia. Jos keskiarvo lasketaan, on myös tar-
kasteltava hajontaa eli sitä, kuinka paljon vastauksia mikäkin arvosana on saanut.  
(Reinboth 2008, 106–108.) 
 
Heikkilän (2010, 49) mukaan avoimille kysymyksille tyypillistä on, että ne ovat help-
poja laatia, mutta niiden analysointi ja käsittely on työläistä. Avointen kysymysten 
vastauksille on varattava tarpeeksi tilaa, mutta avoimet kysymykset houkuttelevat 
myös siihen, että niihin ei vastata. Avointen kysymysten avulla voidaan saada myös 
hyviä vastauksia ja kehittämisideoita, joita ei strukturoidussa kysymyksessä ole. 
Avoimet kysymykset kannattaa sijoittaa kyselylomakkeen loppuun. 
 
Kun kysymykset on määritetty, ratkaistaan kysymysten vastausvaihtoehtojen asteikko. 
Voidaan käyttää esimerkiksi numeroasteikkoa 1–5, tai täysin eri mieltä, jokseenkin eri 
mieltä, ei eri mieltä eikä samaa mieltä, jokseenkin samaa mieltä, täysin samaa mieltä. 
Seuraavaksi määritellään kysymyksen sanamuoto, jota kannattaa pitää lyhyenä ja yk-
sikäsitteisenä, eivätkä kysymykset saa olla johdattelevia. Lopuksi määritellään kysy-
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mysten järjestys: helpot kysymykset sijoitetaan lomakkeen alkuun, arkaluontoiset ja 
avoimet kysymykset sijoitetaan lomakkeen loppuun. (Holopainen & Pulkkinen 2012, 
43.)   
 
5.3 Aineiston kerääminen ja analysointi 
 
Aineiston keruumenetelmäksi olen valinnut strukturoidun kyselylomakkeen, jossa on 
yhteensä 17 kysymystä. Suljetetut kysymykset ja vastausvaihtoehdot ovat valmiina 
kyselylomakkeessa. Suljettujen kysymysten ominaisuuksia ovat muun muassa se, että 
vaihtoehtojen lukumäärä ei saa olla kovin suuri, kaikille vastaajille löytyy sopiva vas-
tausvaihtoehto, vastausvaihtoehtojen tulee olla toisensa poissulkevia ja niiden tulee 
olla mielekkäitä ja järkeviä. Suljettujen kysymysten etuja ovat muun muassa se, että 
vastaaminen on nopeaa ja tulosten tilastollinen käsittely on helppoa. Suljettujen ky-
symysten haittana pidetään sitä, että vastauksia voidaan antaa harkitsematta ja vasta-
usvaihtoehto ”en osaa sanoa” houkuttelee vastaajaa. Vastausvaihtoehdot ja niiden esit-
tämisjärjestys voivat johdatella vastaajaa ja. On myös mahdollista, että vastaajan mie-
lestä jokin vastausvaihtoehto saattaa puuttua. (Heikkilä 2010, 50.)   
 
Norsupallon MM-kilpailuiden 2013 asiakastyytyväisyyskysely muodostui neljästä 
osiosta. Ensimmäisessä osiossa kysyttiin vastaajan taustatietoja, kuten ikää, asuin-
paikkaa ja sukupuolta. Toisessa osiossa oli väittämiä, jotka liittyivät Norsupalloon 
kuten tuomarin toimintaan ja yhteydenpitoon. Kolmannessa osiossa haluttiin tietää 
Kisakahvion toimintaan liittyviä asioita. Neljäs osio liittyi oheispalveluihin, joita jär-
jestettiin Norsupallo-viikonloppuna Savonlinnassa. Tavoitteena oli saada tietää, kävi-
vätkö vastaajat tai aikoivatko käydä kyseisissä tapahtumissa. Kysely muodostui yh-
teensä 18 kysymyksestä ja väittämästä, suurimmaksi osaksi strukturoiduista vastaus-
vaihtoehtoista, joilla helpotettiin vastaajan vastaamista. Avoimia kysymyksiä oli muu-
tama, joiden avulla halusimme tietää kehittämisehdotuksista. Kyselylomake on liit-
teessä 1. 
 
Timo Reinikainen arvioi tämän vuoden kävijämääräksi 800 ihmistä. Tuohon määrään 
sisältyi myös pelaajat. Näin ollen alustavasti tulostettiin 400 kappaletta kyselyloma-
ketta. Kyselylomakkeita jaoin kilpailuiden aikana päivittäin. Kyselylomakkeita jaka-
essa selitin heille, että vastaamalla kyselyyn he auttavat Norsupallo-tapahtumaa ja 
palauttamalla lomakkeen, heillä on arvontaan osallistumalla mahdollisuus voittaa 
28 
muun muassa Norsupallo-huppareita ja lahjakortteja. Toisin sanoin yritin kannustaa 
heitä vastaamaan. Kun Norsupallon MM-kilpailut olivat ohi ja voittajat selvillä sun-
nuntai-iltapäivillä, palautettuja kyselylomakkeita oli yhteensä 184 kappaletta, joka on 
23 % kävijämäärästä. 
 
Kyselylomakkeen kysymykset ja väittämät analysoin Webropol-ohjelmalla. Tein 
Webropol-ohjelmaan kyselylomakkeen ja näppäilin ohjelmaan 184 vastattua kysely-
lomaketta. Webropol-ohjelma on verkon kautta toteutettava ohjelma, joka analysoi 
kyselyitä ja tekee jokaisesta kysymyksestä raportin. Webropolissa on kolme vaihetta: 
ensin luodaan kysely, seuraavaksi julkaistaan kysely johon ihmiset vastaavat, ja lo-
puksi ohjelma raportoi tulokset. (Webropol 2012.)  
 
5.4 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys 
 
Laadukas ja hyvä kysely voi olla investointi, joka maksaa hintansa nopeasti takaisin. 
Kysely on onnistunut, jos kyselyn avulla saadaan luotettavia vastauksia kysymyksiin. 
Heikkilän mukaan (2010, 29) mikä tahansa kysely tai tutkimus tulee tehdä rehellisesti 
ja puolueettomasti. Tutkimuksen pitää mitata sitä, mitä tutkijan on tarkoitus selvittää. 
Kun tutkija ei aseta täsmällisiä tavoitteita tutkimukselleen, se voi johtaa siihen, että 
tutkija tutkii vääriä asioita. Tutkimuksen tulee olla validiteetti, eli pätevä. Validilla 
mittarilla tutkitut mittaukset ovat keskimäärin oikeita. Jos tutkija ei määrittele tark-
kaan mitattavia käsitteitä ja muuttujia, tulokset eivät ole valideja. Pätevyyttä on han-
kalaa tarkastella jälkikäteen, joten sitä on suunniteltava tarkasti etukäteen. (Heikkilä 
2010, 29–30.) 
 
Tutkimuksen reliabiliteetti eli luotettavuus tarkoittaa tulosten tarkkuutta. Tutkijan tu-
lee olla tarkka ja kriittinen koko tutkimuksen ajan. Virheitä voi sattua jo alkuvaiheessa 
kun tietoja kerätään, syötetään analysointi-ohjelmaan tai tuloksia tulkitaan. Hirsjärven 
ym. mukaan (2012, 231) luotettavuutta voidaan todeta usealla eri tavalla. Esimerkiksi, 
jos kaksi tai useampi arvioijaa päätyy samaan lopputulokseen, tulosta voidaan pitää 
luotettavana. 
 
Tutkimuseettisen neuvottelukunnan mukaan hyvän tieteellisen käytännön keskeisiä 
lähtökohtia ovat se, että tutkimuksessa on noudatettu rehellisyyttä sekä yleistä huolel-
lisuutta ja tarkkuutta tulosten arvioinnissa. Tutkimusetiikan näkökulmasta tutkimuk-
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seen sovelletaan tieteellisen tutkimuksen kriteerien mukaisia ja eettisesti kestäviä tie-
donkeruu-, tutkimus- ja arviointimenetelmiä. Jokaisen vastaajan henkilöllisyys pysyi 
anonyymina, sillä kyselyyn ei tarvinnut liittää henkilötietoja. Hyvän tutkimusetiikan 
mukaisesti kyselyyn vastaaminen oli vapaaehtoista. (Tutkimuseettinen neuvottelukun-
ta 2012.) 
 
Tekemässäni asiakastyytyväisyyskyselyssä huomasin, että samankaltaisia vastauksia 
on todella paljon, ja väärän vastaamisen osuus on hyvin marginaalinen, johtuen esi-
merkiksi siitä, että joku vastaajista lukee kysymyksen väärin. Näin ollen uskon, että 
kysely ja sen tulokset ovat luotettavia.  Kyselyn luotettavuuteen vaikuttaa myös vas-
taajan tunnetila ja mielialaan liittyvät tekijät. 
 
 
6 TUTKIMUKSEN TULOKSET 
 
Kyselylomakkeen palauttaneita henkilöitä oli 184. Vuonna 2013 käydyissä Norsupal-
lon MM-kilpailuissa kävijöitä oli noin 800. Noin joka neljännes kävijöistä vastasi ky-
selyyn ja palautti sen kolmen päivän aikana. Kuvioiden sisällä olevat numerot tarkoit-
tavat vastaajien määrää. 
 
Vastaajien taustatiedot 
 
Kyselyn alussa kysyttiin vastaajien taustatietoja, kuten sukupuoli, ikä jne. Ensimmäi-
senä kysyttiin vastaajan sukupuolta. Tähän kysymykseen vastasi yhteensä 176 henki-
löä. Vastaajista 86 oli naisia ja 86 oli miehiä. Kahdeksan henkilöä jätti vastaamatta 
tähän kysymykseen. 
 
Kuviossa 4 esitetään vastaajien ikäjakauma, johon vastasi yhteensä 178 henkilöä ja 
kuusi henkilöä jätti vastaamatta kyseiseen kysymykseen. Kysymys oli jaoteltu kuuteen 
osaan, joka nähtiin parhaaksi toimeksiantajan kanssa. Tähän kysymykseen vastasi 
eniten 20–30 vuotiaisiin kuuluva ryhmä, jossa oli 70 vastaajaa eli noin 39 % vastaajis-
ta. Seuraavaksi eniten vastanneita henkilöitä kuului ikäryhmään 31–40-vuotiaisiin. 
(Kuvio 4.) 
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KUVIO 4. Vastaajien ikäjakauma 
 
Avoimena kysymyksenä tiedusteltiin Norsupalloilijoiden kotipaikkakuntaa. Tähän 
kysymykseen vastasi 164 henkilöä ja 20 henkilöä jätti vastaamatta. Kuviossa 5 selvi-
ää, että eniten vastanneita oli Savonlinnasta, toiseksi eniten vastanneita oli Helsingistä 
ja kolmanneksi eniten vastanneita oli Kuopiosta ja Lappeenrannasta. Oli myös yksit-
täisiä vastaajia, jotka tulivat Lohjalta, Kaavilta, Raisiosta, Lempäälältä, Varkaudesta ja 
Pöytyästä. (Kuvio 5.) 
 
 
KUVIO 5. Vastaajien kotipaikkakunta 
 
Kysymykseen mistä vastaajat olivat saaneet tiedon Norsupallo-tapahtumasta, vastasi 
174 henkilöä ja 10 henkilöä ei vastannut kysymykseen. Kuviossa 6 huomataan, että 
120 henkilöä eli noin 69 % vastaajista oli saanut tietoa Norsupallo-tapahtumasta ystä-
vien tai tuttavien kautta. 27 henkilöä eli 15 % vastaajista oli saanut tietoa lehtimainok-
sesta tai lehtiartikkelista. Kysyttäessä mistä lehdestä vastaaja oli saanut tietoa, suosi-
tuimmat vastaukset olivat Itä-Savo ja Saimaa-lehdet. Useampi henkilö oli lukenut 
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artikkelin Rauhanturvaajalehdessä. Norsupallon kotisivujen kautta tietoa oli saanut 21 
henkilöä. 25 henkilöä vastasi, että oli saanut tiedon muun lähteen kautta, näistä jopa 
20 vastaajaa oli saanut tietoa Facebookin kautta eli sosiaalisen median kautta. 
 
 
 
KUVIO 6. Tiedonsaanti Norsupallo-tapahtumasta 
 
Norsupallo-tapahtumassa kävijöiltä kysyttiin, saivatko he etukäteen riittävästi tietoa 
Norsupallo-tapahtumasta. Tähän kysymykseen vastasi yhteensä 176 henkilöä. 163 
henkilöä vastasi, että oli saanut riittävästi tietoa, mutta 13 henkilöä ei ollut saanut tar-
peeksi tietoa. Jatkokysymyksenä kysyttiinkin, mistä asioista he haluaisivat lisää in-
formaatiota. Suurin osa halusi lisää informaatiota Norsupallon säännöistä, majoitustar-
jouksista ja siitä, miten pelit etenevät pelipäivinä. 
 
Kuviossa 7 selviää, miten vastaajat tulivat Norsupallo-tapahtumaan. Kyseiseen kysy-
mykseen vastasi yhteensä 178 henkilöä ja 6 henkilöä jätti vastaamatta. 100 vastaajaa 
eli noin 61,8 % vastaajista oli saapunut seuraamaan Norsupallon MM-kilpailuja ystä-
vien kanssa. 35 henkilöä oli tullut työporukalla ja oman perheen ja sukulaisten kanssa 
oli 14 henkilöä.  
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KUVIO 7. Norsupallo-tapahtumaan osallistuminen 
 
Vastaajien tyytyväisyys Norsupallo-tapahtumaan 
 
Tapahtumassa kävijöiden tyytyväisyyttä selvitettiin tiettyjen väittämien avulla, jotka 
liittyivät itse Norsupallo-tapahtumaan. Vastausvaihtoehdot olivat seuraavat: 1= Täysin 
eri mieltä, 2= Jokseenkin eri mieltä, 3= Ei samaa mieltä eikä eri mieltä, 4= Jokseenkin 
samaa mieltä, 5= Täysin samaa mieltä. Taulukossa 1 selviää, että kävijät antavat par-
haan keskiarvon siihen, että ottelut etenivät aikataulun mukaisesti. Kyseinen väittämä 
sai keskiarvoksi 4,56. Kävijät olivat melko tyytyväisiä myös tapahtuman ajankohtaan, 
joka sai keskiarvoksi 4,34. Taulukosta selviää, että kävijät antoivat huonoimmat kes-
kiarvot ottelun tuomarointiin. ”Ottelun tuomarointi oli tasokas” -väite sai keskiarvoksi 
3,59 ja ”ottelujen tuomarointi oli tasapuolinen” -väittämä sai keskiarvoksi 3,71.  
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TAULUKKO 1. Tyytyväisyys Norsupallo-tapahtumaan 
 
1 2 3 4 5 
Vastaus-
ten lkm. 
Kes-
kiarvo 
Yhteydenpito järjestäjään nopeaa ja 
vaivatonta 
4 3 49 68 57 181 3,94 
Tapahtuman ajankohta sopiva/hyvä 4 6 15 57 100 182 4,34 
Ottelujen tuomarointi tasokas 11 14 51 70 37 183 3,59 
Ottelujen tuomarointi tasapuolinen 9 15 44 67 48 183 3,71 
Järjestelyt tapahtumapaikalle sujuivat 
hyvin 
4 3 19 82 74 182 4,2 
Tapahtumapaikalle oli helppo löytää 
(esim. opasteet) 
4 7 23 50 98 182 4,27 
Pysäköintitilojen ohjaus sujui hyvin 8 8 25 41 97 179 4,18 
Ottelut etenivät aikataulun mukaisesti 5 2 13 28 135 183 4,56 
 
 
Taulukkoon 1 tyytyväisyys-kysymykseen liittyi myös avoin jatkokysymys, jolla halut-
tiin kehitysehdotuksia Norsupallo-tapahtumaan. Avoimeen kysymykseen tuli 35 vas-
tausta. Seuraavana muutama esimerkki vastaajien kommenteista liittyen Norsupallo-
tapahtumaan: 
”Oheistoimintaa lapsille.” 
”Kenttien merkintä myös numeroin olisi hyvä” 
”Olutta!!!” 
”Pallopoikia tai - tyttöjä kentän ulkoreunoille” 
”Sunnuntain  klo 10 alkamisajankohta aika brutaali” 
”Otteluiden tuomarit eivät osaa sääntöjä, aika kehnoa toimintaa” 
”A-oikeudet” 
”Isommat kyltit” 
” Jokaisella tuomarilla omat säännöt. Voisitteko ensi vuodeksi käydä säännöt läpi niin, 
että KAIKKI tuomarit osamoilla säännöillä. Koska viime vuodesta ei ole tapahtunut 
mitään muutosta!” 
”Tuomaritkin voisi olla paremmin selvillä säännöistä!!” 
 
Kommenteista huomataan, että kävijät haluaisivat tuomarin toiminnan parannettavan. 
Kävijät halusivat myös, että kisapaikalle tarvittaisiin isommat kyltit ja anniskelualue.  
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Vastaajien tyytyväisyys Kisakahvion toimintaan 
 
Taulukossa 2 on vastauksia liittyen Kisakahvion toimintaan. Vastausvaihtoehdot oli-
vat seuraavat: 1 =Heikko, 2= Välttävä, 3= Tyydyttävä, 4= Hyvä, 5= Erinomainen. 
Taulukosta näkee, että parhaan keskiarvon saa Kisakahvion asiakaspalvelu, joka sai 
keskiarvoksi 4,12. Toiseksi parhaan keskiarvon saa Kisakahvion siisteys. Kisakahvion 
ruoka- ja juomavalikoima saivat huonoimmat keskiarvot. 
 
TAULUKKO 2. Vastaajien mielipiteet Kisakahvion toiminnasta 
 
 1 2 3 4 5 
Vastaus-
ten lkm. 
Keskiarvo 
Asiakaspalvelu 8 3 16 79 67 173 4,12 
Kahvion siisteys 5 8 20 90 51 174 4 
Kassatyön sujuminen 9 4 27 70 61 171 3,99 
Ruokavalikoima 4 19 41 73 34 171 3,67 
Juomavalikoima 11 11 31 78 41 172 3,74 
 
 Kisakahvion toiminnan kehittämiseksi vastaajille esitettiin jatkokysymys liittyen Ki-
sakahvion toimintaan. Kyseiseen avoimeen kysymykseen tuli 30 vastausta. Seuraava-
na muutama kehittämisehdotus vastaajilta: 
”Vähän jotain ”ruokaisempaa” enemmän” 
”Lihakeittoa voisi mainostaa” 
”Voi olla jotain muuta kuin jauhelihakeittoa” 
”Ei aina jauhelihakeittoa” 
”Hintoja alas, kiitos” 
”Sämpylöihin muutakin kuin  levite+kinkku/juusto. 3€ on liikaa sellaisesta” 
”Toinen mikro toimintaan, niin ei syntyisi lörtsyjonoja” 
”Kasvisruokaa” 
”Kasvisruokavaihtoehtoja lämpimiin ruokiin.” 
”A-oikeudet” 
”Muuta ruokaa, esim. makkaraperunat” 
 
Kommenteista huomataan, että kävijät haluaisivat lämpimäksi ruoaksi jotain muuta 
lihakeittoa tai kasvisruokaa. Myös kasvissyöjiä voitaisiin ottaa huomioon enemmän ja 
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lisätä ruokavalikoimaan enemmän kasvisruokia. Juomavalikoimaan kävijät halusivat 
muun muassa olutta.  
 
Vastaajien majoittuminen tapahtuman aikana 
 
Toimeksiantaja halusi tietää, missä Norsupallo-tapahtumaa seuranneet ihmiset majoit-
tuivat.  Tähän kysymykseen vastasi 178 henkilöä, joista 118 henkilöä eli 66,2 % vas-
tasi, että oli majoittunut Savonlinnassa ja 60 henkilöä ei ollut majoittunut. Jatkokysy-
myksenä kysyttiinkin, että missä ihmiset majoittuivat. Kuviosta 8 selviää, että 9 henki-
löä oli majoittunut Hotelli Pietari Kylliäiseen ja 15 henkilöä majoittui sukulaisten tai 
ystävien luona. 93 henkilöä vastasi, että oli majoittunut muualla. Analysoidessani Ku-
vio 8 huomasin, että 25 henkilöä 93 henkilöstä oli vastannut, että oli majoittunut koto-
na. Tässä huomaan, että vastaaja ei täysin ymmärtänyt Kuvio 8:n kysymystä, sillä 
majoittuminen tarkoittaa muuta kohdetta kuin omaa kotia. Vastaajista 30 henkilöä 
ilmoitti, että oli majoittunut Sun Camping-leirintäalueelle, joka sijaitsee Savonlinnan 
Pihlajaveden rannalla Vuohimäessä. Muita majoittumiskohteita olivat muun muassa 
Kerimäen Yömyssy, Tolvanhelmi ja Summer Hotell Tott. (Kuvio 8.) 
 
 
 
KUVIO 8. Majoittumisvaihtoehdot 
 
Vastaajien osallistuminen oheistapahtumiin 
 
Norsupallon MM-kilpailut järjestettiin elokuussa 16–18.8.2013. Kyseisenä viikonlop-
puna oli myös muuta tapahtumaa tarjolla. Yksi niistä oli Taikalinna-show, jossa kuu-
luisa maagikko Noora Karma oli esiintymässä perjantaina 16.8.2013. Lauantaina oli 
vuorossa nyrkkeiltyilta Boxing-Night, jossa kansainväliselläkin tasolla mainetta saa-
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nut suomalainen Edis Tatli nyrkkeili muiden ammattilaisten kanssa Olavinlinnassa. 
Koko viikonlopun ajan perjantaista sunnuntaihin oli tarjolla joka vuotuinen Elojaiset -
tapahtuma. Elojaiset -tapahtuma on olutfestivaali, jolloin tapahtumaan osallistuneet 
ravintolat tarjoavat muun muassa olutta alennettuun hintaan. Tänä vuonna Elojaiset-
tapahtumaan oli osallistunut 20 Savonlinnan seudun ravintolaa. Elojaiset -
tapahtumaan osallistuneita ravintoloita on lueteltuna liitteessä 3. (Liite 3.) 
 
Toimeksiantaja halusi tietää, olivatko kyselyyn vastanneet ihmiset osallistuneet oheis-
tapahtumiin: Taikalinna-show- Boxing–night – tai Elojaiset–tapahtumaan. Taulukosta 
3 selviää, että 33 henkilöä 172 henkilöstä oli joko osallistunut tai aikoi osallistua Elo-
jaiset–tapahtumaan. Taikalinna-esitykseen aikoi osallistua 20 henkilöä 172:stä henki-
löstä ja Boxing-night tapahtumaan osallistui 18 henkilöä 169 henkilöstä. Näin ollen 
huomataan, että kyseiset oheispalvelut eivät ole olleet kovin houkuttelevia vastaajien 
kannalta. Tosin siihen voi vaikuttaa monikin asia kuten se, että moni on tullut perheen 
kanssa seuraamaan otteluita, Taikalinna - ja Boxing -Night tapahtumien hinnat, aika-
taulu tai kiinnostus tapahtumia kohtaan. (Taulukko 3.) 
 
 
TAULUKKO 3. Oheistoimintaan osallistuminen 
 
Osallistuiko/aikooko 
osallistua 
Kyllä Ei Yhteensä 
Elojaiset 
 
33 139 172 
Taikalinna 
 
20 152 172 
Boxing–Night 
 
18 151 169 
 
 
Kokonaistyytyväisyys Norsupallo-tapahtumaan 
 
Kyselylomakkeessa oli joitakin avoimia kysymyksiä. Vastaajilta tiedusteltiin, mitkä 
kolme asiaa olivat parhaita Norsupallo-tapahtumassa. Kyseiseen avoimeen kysymyk-
seen tuli 121 vastausta, joista eniten esille tulleet asiat olivat seuraavat: hauskuus, hy-
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vä fiilis, rento meininki, musiikki, norsupallo, tunnelma, yhteisöllisyys, kisapaikka, 
yhdessä olo, liikunta, järjestelyt, tiedottaminen, voittamisen tunne, FC Hämis, tapah-
tuma kokonaisuutena ja ystävällisyys. 
 
Lomakkeen lopussa vastaajia pyydettiin antamaan kokonaisarvosana Norsupallo-
tapahtumalle. Tähän kysymykseen vastasi 181 ihmistä. Arvosanoina käytettiin seuraa-
via: 1= Heikko, 2= Välttävä, 3= Tyydyttävä, 4= Hyvä, 5= Erinomainen. 92 henkilöä 
181 henkilöstä antoi Norsupallo-tapahtumalle kouluarvosanaksi hyvän eli 4, joka on 
noin 51 %. Erinomaisen kouluarvosanan antoi vastaajista 34 %.  Kuviossa 9 selviää 
myös se, että 85 % eli 154 vastaajan mielestä Norsupallo-tapahtuma on vähintäänkin 
hyvä tapahtuma. (Kuvio 9.) 
 
 
KUVIO 9. Norsupallo-tapahtuman kouluarvosana 
 
Kyselylomakkeen viimeisenä kysymyksenä oli avoin kysymys, jolla haluttiin tietää, 
millä tavoin vastaajien mielestä Norsupallo-tapahtumaa voisi kehittää ja parantaa. 
Tähän avoimeen kysymykseen tuli yhteensä 51 vastausta. Seuraavaksi tärkeimmät 
kehittämisehdotukset vastaajien esittäminä: 
 
”Ulkomaiset joukkueet toisivat lisää väriä Mainostus Ruotsiin, Viroon, Venäjälle 
jne.” 
”Erät voisivat olla pitempiä” 
”Enemmän mainontaa tapahtumasta” 
”Ei kilpasarjalasia harrastajasarjaan” 
”Sunnuntain pelit myöhemmäksi!!!” 
”Tuomaritoimintaa voisi kehittää!!!” 
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7 POHDINTA 
 
7.1 Tutkimuksen toteutus 
 
Kun aloitin kyselyn suunnittelun Norsupallo-tapahtuman toimeksiantajan kanssa, en 
pystynyt vertaamaan kyselyäni mihinkään aikaisempaan Norsupallo-aiheiseen kyse-
lyyn, sillä tämä oli ensimmäinen kerta, kun asiakastyytyväisyyskyselyä tehtiin Norsu-
pallon MM-kilpailuihin. Omasta mielestäni valitsimme kyselyyn ne kysymykset, joi-
den avulla itse tapahtumaa voisi myöhemmin kehittää paremmaksi tapahtumaksi. Ky-
selyn tavoitteena oli saada kirjallista tietoa ensimmäistä kertaa Norsupallon historias-
sa. Kyselyn tarkoituksena oli myös selvittää, toivatko oheispalvelut kuten Taikalinna- 
Boxing-Night ja Elojaiset-tapahtuma lisäarvoa Norsupallo-tapahtumalle. Tutkimuk-
sesta selvisi, että kyseiset oheistapahtumat eivät tuoneet lisäarvoa Norsupallo-
tapahtumalle.  
 
Valitsemani tutkimusmenetelmä sopi tutkimuksen toteutukseen hyvin, sillä tapahtu-
man kävijöitä oli tapahtuman järjestäjän mukaan noin 800. Kirjallinen kysely oli help-
po laatia ja sitä oli helppo mainostaa tapahtuman aikana, sillä pelien juontajana toimi-
nut Timo Reinikainen, joka oli samalla tapahtuman järjestäjä, mainosti asiakastyyty-
väisyyskyselyä tietyin välein. 
 
Kolme päivää kestäneen tapahtuman aikana tavoitteenani oli saada vähintään 150 vas-
tauslomaketta täytettynä. Tavoitteeni onnistui, sillä vastattuja lomakkeita oli palautettu 
184 kappaletta. Saimme kehittämisehdotuksia sekä Norsupallopeliin että Kisakahvion 
toimintaan liittyen. Kirjallisen kyselylomakkeen palautusprosentti olisi ollut korkeam-
pi, jos esimerkiksi palautelaatikoita olisi sijoiteltu enemmän ympäri Kyrönniemen 
kenttää. Eniten vastattuja lomakkeita tuli lauantain aikana, sillä perjantaina pelasivat 
vain Firma-sarjassa pelanneet joukkueet ja perjantaina pelejä oli muutenkin vähem-
män. Sunnuntaina oli vuorossa jo sijoitusottelut, jossa häviäjäjoukkue ei päässyt enää 
jatkoon.  
 
Olen monta vuotta seurannut Norsupallon MM-kilpailuita. Olen aina luullut, että ky-
seinen urheilulaji on enemmänkin hauskanpitoa kuin vakava laji, jossa taistellaan si-
joituksista tosissaan. Huomasin kilpailuiden loputtua sen, miten tosissaan ihmiset pe-
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lasivat norsupalloa. En kuvitellut, että esimerkiksi tuomarin toiminnasta tulisi niin 
paljon negatiivista palautetta. Moni joukkue laittoi nimensä jo nyt ensi vuoden kilpai-
luihin. Tämä tarkoittaa sitä, että tapahtuman järjestäjä on onnistunut ainakin suurim-
malta osin tapahtuman järjestelyistä.  
 
Minusta tutkimus sujui hyvin. Tutkimuksesta oli hyötyä sekä minulle että toimeksian-
tajalleni. Itse opin lähdekirjallisuuden avulla tapahtuman järjestämisen eri osa-alueista 
lisää tietoa ja toimeksiantajani sai arvokasta tietoa ja kehittämisehdotuksia tulevia 
vuosia varten. 
 
7.2 Kehittämisehdotukset 
 
Tapahtuma on palvelutuote, eikä sitä saa jättää kehittymään itsekseen, vaan tapahtu-
man järjestäjän on kyettävä johtamaan, kehittämään ja hallitsemaan jatkuvasti. (Iisko-
la-Kesonen 2004, 16). Norsupallo on erittäin tärkeä tapahtuma koko Savonlinnan alu-
eelle, koska se tuo Savonlinnaan osallistujia ja julkisuutta. Kyselyn tuloksista näkee, 
että kävijät ovat tyytyväisiä Norsupallo-tapahtumaan, mutta esimerkiksi avointen ky-
symysten vastaukset antavat paljon kehittämisehdotuksia.  
 
Norsupallon markkinointiin kannattaisi panostaa enemmän. Tutkimuksen yksi kysy-
myksistä oli se, että mistä vastaaja oli kuullut Norsupallosta. Yli puolet vastaajista oli 
kuullut Norsupallosta ystävien tai tuttavien kautta, eli puskaradion kautta. Toisaalta 20 
henkilöä vastasi, että oli kuullut Norsupallosta Facebookin kautta. 
 
Norsupallon täytyy kehittää markkinointiaan niin, että Norsupallo olisi näkyvämpi 
Internet-maailmassa. Elämme sosiaalisen median maailmassa, johon kuuluu mm. Fa-
cebook- ja Twitter-yhteisöpalvelut. Tilastokeskuksen mukaan vuonna 2010 jo yli 500 
miljoonalla ihmisellä oli Facebook-tili. Facebookin perustaja Mark Zuckerberg itse 
ennusti, että muutamassa vuodessa Facebook-jäseniä on yli miljardi. Facebookin mu-
kaan palvelulla on noin 1,1 miljardia aktiivista käyttäjää vuonna 2013. (Tilastokeskus 
2010.) 
 
Facebook on oivallinen paikka mainostaa tuotetta. Facebookin mukaan esimerkiksi 
mobiilimainostulot ovat kasvaneet vuosi vuodelta. (Taloussanomat 2013.) Norsupal-
lolla on Facebook-tili, jossa on melkein 1000 Facebook-kaveria. (Norsupallon maail-
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manmestaruus 2013.)  Norsupallon Facebook-sivuja tulisi kehittää parempaan suun-
taan varsinkin kansainvälisesti. Kyselyn tuloksista näkee, että vastaajat haluaisivat 
Norsupallo-tapahtumaan ulkomaalaisia joukkueita, jotta tapahtuma kehittyisi kansain-
välisempään suuntaan. On pyrittävä mainostamaan esimerkiksi naapurivaltioissa. Vi-
ro, Ruotsi ja Venäjä ovat hyvä markkina-alue, josta Norsupallolle löytyy potentiaalia 
tulla kansainvälisemmäksi. Jotta Norsupallo menestyisi kansainväliselläkin tasolla ja 
Norsupallon MM-kilpailuihin saataisiin ulkomaalaisia joukkueita, Norsupallon on 
saatava yhteistyökumppaneita kansainvälisillä markkinoilla. 
 
Asiakastyytyväisyyskyselyn vastauksista näkee, että Norsupallon Kisakahviossa kas-
vissyöjiä ei ole huomioitu tarpeeksi. Moni vastaaja haluaisi, että Kisakahviossa olisi 
myös kasvispainotteisia ruokia enemmän. 49 vastaajaa 183 vastaajasta oli joko täysin 
eri mieltä tai jokseenkin eri mieltä siitä, että tuomarin työskentely oli tasapuolista tai 
tasokasta. Se on todella suuri luku ja tarkoittaa sitä, että tuomarin työskentelyyn oltiin 
tyytymättömiä. Tapahtuman järjestäjän taholta tuomarin työskentelyyn tulisi tehdä 
muutoksia, jotta pelaajat ja yleisö olisivat tyytyväisiä tapahtumaan. 
 
7.3 Jatkotutkimusehdotukset 
 
Tämä asiakastyytyväisyyskysely oli ensimmäinen Norsupallon historiassa. Samankal-
taisia asiakastyytyväisyyskyselyitä tulisi tehdä joka vuosi. Asiakastyytyväisyys-
kyselyitä voisi tehdä kahdenlaisia. Yleisölle ja pelaajille voisi kohdistaa erilaiset ky-
symykset. Tapahtuman järjestäjän ottaessa pelaajien yhteystiedot ylös, voisi asiakas-
tyytyväisyyskyselyä lähettää suoraan pelaajan sähköpostiosoitteeseen, ja analysoida 
lomakkeet esimerkiksi Webropol-ohjelman avulla. Koska Norsupallo-tapahtumasta ei 
ole tehty aikaisemmin mitään tutkimusta, tulevaisuudessa voitaisiin tutkia myös sitä, 
miten tapahtumasta saataisiin kansainvälisempi tapahtuma, tai miten Norsupallon ja 
sponsorien välistä yhteistyötä saataisiin paremmalle tasolle.  
 
Pohdittaessa tämän tutkimuksen merkitystä toivon, että tästä tulisi hyvä vertailukohde, 
kun tulevinakin vuosina järjestetään Norsupallon MM-kilpailuita. Tämän asiakastyy-
tyväisyyskyselyn avulla saatiin tietää, mitä mieltä vuoden 2013 kävijät ja pelaajat oli-
vat Norsupallon MM-kilpailuista. Toivon, että tämän asiakastyytyväisyyskyselyn lo-
make ja siinä olleet kysymykset olisivat hyödyllisiä tulevaisuudessa.  
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